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RESUMEN 
El propósito principal de las políticas implantadas por el Ministerio de Salud en el 
país, es mejorar el nivel de vida de la población mediante el desarrollo de programas 
que permitan crear una cultura de salud que conlleve al mejoramiento de la 
prestación del servicio. 
Las Empresas Sociales del Estado deben afrontar los retos que plantea la Ley de 
Seguridad Social en cuanto a la autonomía administrativa, técnica y financiera de 
modo tal que estas instituciones hagan un manejo efciente de los recursos y 
garanticen un servicio óptimo a la comunidad. 
En el Hospital Departamental San Rafael se ha venido presentando una serie de 
problemas de tipo administrativo que ha impedido el desarrollo adecuado de las 
actividades, conllevando de esta manera a una deficiente prestación de los servicios 
y por ende a la insatisfacción por parte de los usuarios y cemunidad en general. 
Por tal motivo al Hospital Departamental San Rafael se le plantea como una 
alternativa de solución de dichos problemas la Reorganización Administrativa que 
v.\44410  
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contempla el diseño de una Estructura Organizacional, un Manual de Funciones para 
cargos propuestos y un Manual de Procesos y Procedimientos para cada Área 
Funcional. 
La aplicación de la Reorganización Administrativa en la Institución permite una 
mejor Organización de su Talento Humano, un conocimiento claro y explícito de 
las funciones que los trabajadores deben realizar en cada uno de sus cargos y los 
procesos y procedimientos que deben seguir para un buen desarrollo de sus 
actividades, garantizando de esta manera el inicio en el camino que conduce hacia el 
éxito. 
Para la consecución de lo expuesto anteriormente se hace necesario que tanto los 
directivos de la Institución como los empleados se concienticen de la real situación 
de ésta y se comiencen a integrar formando equipos de trabajo en busca de una 
buena prestación del portafolio de servicios, desarrollando sus actividades en un 
clima organizacional que garantice la satisfacción de los clientes internos y externos 
de la Institución. 
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INTRODUCCIÓN 
La salud es una de las condiciones esenciales para el logro del desarrollo económico 
y una de las metas más buscadas por toda sociedad. No es concebible un desarrollo 
económico acelerado con una población que presente un elevado porcentaje de 
incapacidades derivadas de enfermedades que con mucha frecuencia se generan por 
limitaciones cuyas causas son de naturaleza socio-económica. 
El país ha tenido un descenso a nivel institucional durante muchos arios que ha 
impedido el logro de los objetivos en el área de la salud afines con otras culturas, 
por tanto el objetivo fundamental de la política del sector salud es elevar el nivel de 
vida de la población, dirigiéndose a crear una cultura de salud y favorecer un 
proceso participativo que conduzca a un manejo eficiente a nivel del Sector Salud. 
El Estado es el máximo representante de los servicios de salud en el país, en mano 
del Ministerio de Salud, del cual se derivan las diferentes Direcciones Seccionales 
de este sector, a su vez las Direcc,iones Locales a nivel Municipal; quienes tienen el 
manejo administrativo de los respectivos niveles de atención, los cuales son: 
Primer Nivel: Los Hospitales y Centros de Salud Locales. 
Segundo Nivel: Los Hospitales Departamentales. 
Tercer Nivel: Los Hospitales Universitarios y Especializados. 
Los Centros de Salud brindan a la comunidad una serie de servicios que ayudan de 
una manera importante al sostenimiento vital del Sector Productivo como fuerza de 
trabajo, por lo que se hace indispensable que estas instituciones cuenten con los 
elementos necesarios para garantizar un buen funcionamiento. 
Teniendo en cuenta las funciones que desarrolla el FiGspital Departamental San 
Rafael del Municipio de Fundación, y además de las grandes dificultades por las que 
atraviesa la Institución en la prestación de los servicios, se hace necesario crear 
alternativas para mejorar esta situación, mediante el estudio concienzudo de una 
Reorganización Administrativa que le permita lograr a este ente un enlace interno 
entre las respectivas dependencias y además una eficiente coordinación de sus 
actividades de tal manera que se pueda llevar a la práctica los Conceptos 
Administrativos para así lograr un cambio en la Estructura Organizacional 
conforme a las modificaciones que en materia de salud se han realizado en el país, 
con esto, ayudar al mejoramiento de la cobertura y prestación de los servicios de 
salud en esta parte de la geografia colombiana. 
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Para llevar a feliz término la Reorganización Administrativa en el Hospital San 
Rafael del Municipio de Fundación se hace necesario la realización de un estudio a 
nivel de las Áreas Administrativa y Científica en el interior de la Institución 
(Diagnóstico Interno) con el fin de tener un conocimiento actual de la misma, y con 
base en éste, diseñar y recomendar una Estructura Organizacional, Manuales de 
Funciones y Procedimientos, acorde con sus necesidades y por ende puedan realizar 
sus labores de una forma competitiva y eficiente como Empresa Social del Estado. 
En el presente estudio se dio respuesta a los siguientes interrogantes: 
¿Cuál es la situación actual de los servicios médicos en el Hospital Departamental 
San Rafael de Fundación? 
¿Cómo afectan los problemas administrativos en la prestación de los Servicios 
Médicos — Hospitalarios? 
¿Cuál es el recurso humano necesario para alcanzar los objetivos esenciales en el 
funcionamiento del Hospital Departamental San Rafael del Municipio de 
Fundación? 
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¿Qué efecto genera en el desarrollo de tareas la ausencia y aplicación de un Manual 
de Funciones y un Manual de Procedimientos? 
¿De qué forma se puede garantizar o alcanzar un desarrollo adecuado de las 
actividades Hospitalarias sin afectar el bienestar de los trabajadores? 
OBJETIVOS 
Objetivo General. La memoria de grado "REORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA 
EN EL HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DEL MUNICIPIO DE 
FUNDACIÓN" tuvo como objetivo general: Diseñar un Modelo Administrativo que le 
permita al Hospital Departamental San Rafael seguir cumpliendo con su misión como 
Empresa Social del Estado, logrando así el mejoramiento social y económico de los 
empleados, usuarios y comunidad en general. 
Objetivos Específicos. 
Elaborar un diagnóstico que permita conocer la real situación Administrativa del 
Hospital San Rafael. 
23 
( Realizar los Planes necesarios que permitan llevar a cabo la Reorganización 
Administrativa en el Hospital. 
sf Diseñar y recomendar una Estructura Organizacional acorde a las necesidades 
del Hospital. 
Determinar Procedimientos y Normas Administrativas encaminadas a la 
eficiencia en la prestación de los servicios ofrecidos por la Institución. 
,7 Elaborar un Manual de Funciones para los cargos propuestos que permita una 
mejor realización de las labores de los empleados dl nivel Administrativo y 
Científico de la Institución. 
i( Elaborar un Manual de Procedimientos que permita una mejor ejecución de las 
actividades realizadas por los empleados del nivel administrativo y científico de la 
Institución. 
LIMITACIONES 
Durante la realización de esta investigación es presentarcn una serie de limitaciones 
que de alguna u otra forma incidieron en este proyecto como fueron: 
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V Dificultad en el traslado de nuestra sede de origen (Santa Marta) hasta la ciudad 
de Fundación por problemas de orden público conocido. 
,t La distancia para el logro de asesoría por parte del director del proyecto fue una 
limitante para el buen desarrollo del trabajo. 
.( La recopilación de la información bibliográfica fue en un momento determinado 
traumática debido al encontrarse los Centros de Investigación y algunos Centros de 
Salud en parálisis indefinida. 
,JUSTIFICACIÓN 
La realización de este trabajo haya su justificación en los siguientes aspectos: 
Teniendo en cuenta que el principal recurso dentro de una sociedad es el Capital 
1Iumano, es de anotar que una mejor prestación del servicio de salud conduciría a un 
incremento sustancial en el nivel productivo de la fuerza de trabajo, y por ende un 
mayor desarrollo en generaciones futuras. Por este se hace necesario La 
Reorganización Administrativa en Hospitales o Centros de Salud, con el fin de 
lograr los objetivos trazados por parte del Gobierno Central, mediante las reformas 
planteadas en el sistema de salud para alcanzar así un incremento en la 
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productividad de estas Instituciones y además poder superar las diferentes crisis 
Hospitalarias presentada en los últimos arios, y que aun sigue afectando a la 
población Colombiana. 
Es de gran valor la elaboración de un estudio acerca de una Reorganización 
Administrativa en el Hospital Departamental San Rafael del Municipio de 
Fundación (Magdalena) debido a que sirve como instrumento para superar las 
deficiencias presentadas en el manejo Administrativo en dicha Institución, y así 
implementar las posibles alternativas de soluciones. 
De acuerdo a la Ley 100 de 1993 los Hospitales se definen como Empresa Social del 
Estado, como entidad descentralizada de categoría especial, con patrimonio y 
autonomía administrativa, por esto la implementación de una Reorganización 
Administrativa va a permitir que el Hospital San Rafael del Municipio de Fundación 
(Magdalena) continúe su labor como Empresa Social del Estado adelantando 
acciones en concordancia con las políticas, planes, programas y proyectos en 
materia de prestación de servicios de Seguridad Social establecidos por la Dirección 
de Salud del Municipio y el Departamento con el fin de incrementar la 
productividad y por esta razón la eficiencia en la prestación del servicio, generando 
de esta manera ingresos suficientes que permitan sufragar todos los costos y/o gastos 
generales y así garantizar la prestación del servicio a la comunidad. 
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En éste trabajo de investigación se tomó como Variable Dependiente la 
Reorganización Administrativa y corno Variables Independientes el Diagnostico 
Organizacional, Estructura Orgánica, Manual de Funciones y Manual de Procesos y 
procedimientos. 
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1. MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL 
1.1 ANTECEDENTES 
La Reforma de la Constitución Política Colombiana significó un cambio de actitud 
del Estado frente al Sector Salud, logrando así un cambio en las condiciones de 
higiene y salubridad de la población del territorio colombiano, como se expresa en el 
artículo No. 49 de dicha Constitución: "La atención de la salud y el saneamiento 
ambiental son servicios públicos a cargo del Estado. Se garantiza a todas las 
personas el acceso de los servicios de promoción, protección y recuperación de la 
salud".' 
Con la Ley 10 de enero del año 1990 se reorganiza el Servicio Nacional de Salud, 
además se fortalece la financiación del Sector con recursos de Situado Fiscal. Se 
prevé una descentralización progresiva, se transfiere a los Municipios Colombianos 
las funciones de Dirección y Administración en el primer nivel y a los 
Departamentos el segundo y tercer nivel de atención. En la misma ley se refuerzan 
Constitución Política de Colombia, Capítulo 2 De los Derechos Sociales, Económicos y Culturales Art. 49 
los instrumentos de modernización en la gestión Hospitalaria y se establecen los 
mecanismos de participación comunitaria en la CoadminiAración de la salud de los 
diversos niveles de dirección y prestación de servicios. 
La Ley 60 del año 1993 manifiesta la descentralización de la oferta pública de 
Servicios de Salud con el propósito de mejorar y ampliar la cobertura en su 
prestación. 
La Ley 100 del año 1993 (Ley de Seguridad Social), que comenzó a regir en abril de 
1994, modifica la forma como los colombianos obtienen su atención en salud. 
Permite nuevas inversiones en la Infraestructura Hospitalaria, saldar el conflicto por 
los pasivos laborales que afectan el funcionamiento adecuado de los Hospitales, 
tendrán directores estables con periodos laborales fijos de tres años, además con 
buena remuneración. Así estarán más capacitados para enfrentar el reto del mercado 
de la competencia. 
Esta misma ley contempla importantes reformas para los Hospitales del Sector 
Público para que así logren solucionar los problemas estructurales y financieros que 
los agobian, en lo relacionado cqp el saneamiento del pasivo laboral acumulado, el 
mejoramiento de la infraestructura y la introducción dz. instrumentos de gestión 
como el sistema de costo, la auditoria médica y el control de calidad. 
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El Hospital San Rafael de Fundación - Magdalena fue creado mediante Ordenanza 
13 de mayo 30 de 1947, que lo definió como un Hospital local de caridad y 
asistencia social. 
El 13 de marzo de 1991, según Decreto # 152 fue con3tituido como un Hospital 
Regional de Segundo Nivel de atención en salud y en concordancia con lo 
establecido en la Resolución # 14665 del 29 de octubre de 1990, emanada del 
Ministerio de Salud Pública. 
La Gobernación del Magdalena según Decreto # 478 del 28 de junio de 1994 en uso 
de atribuciones constitucionales, legales y especialmente las previstas en la Ley 3 de 
1986; Ley 100 de 1993 y los Decretos 1221 y 1222 de 1986 y la Ordenanza # 11 de 
noviembre 5 de 1993 crea como Empresa Social del Estado al Hospital Regional 
San Rafael de Fundación. 
La Reestructuración de la Empresa se da según Decreto # 469 del 25 de abril de 
1996 entidad sometida al régimen jurídico previsto en el capítulo III Artículos 
194,195,197, de la Ley 100 de 1993. 
Las Empresas Sociales del Estado constituyen una categoría especial de entidad 
pública, descentralizada, con personería jurídica, patrimonio propio y autonomía 
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administrativa como rige en el Decreto 1876 del 3 de agosto de 1994 del Ministerio 
de Salud. 
Historia de los hospitales. Como bien lo relata Cantón, entre nosotros 
seguramente era un rancho grande o un galpón cubierto per paja o teja española, con 
piso de ladrillo donde se podían ubicar hasta una docena de camas y era atendido 
por aficionados: no había médicos ni enfermeras, la atención médica toma, con la 
aparición del Hospital, una modalidad social que hasta entonces no era visible, pero 
que con el transcurrir del tiempo va adquiriendo progresivamente más vigencia. 
Es evidente que con la simple intención de atender al desvalido y al enfermo en 
medio de una confusión a la que daba lugar las prácticas intuitivas, empíricas o 
religiosas, el agrupamiento de enfermos permitió, a través de la observación 
reiterada de cuadros comunes o similares, adoptar y acumular una experiencia que 
fue transmitida a través de los siglos, formando criterios en materia de diagnóstico, 
evolución y tratamiento. 
Y así en una breve síntesis llegamos, con los descubrimientos de Pasteur y Lister en 
el siglo XIX, a una trascendente ,transformación del hospital y de la medicina toda. 
El uso de un lugar de tratamiento de pobres con fines fiíantrópicos se extiende por 
todas partes y aquel se convierte en una sala de internación con doble hilera de 
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camas, con separación por sexos, y así un llamado "sanitario" al final de la sala y en 
medio de ésta una mesa donde se sentaba el jefe de servicio rodeado de asistentes, 
enfermeras, alumnos y enfermos. La función básica del Hospital era, como fue 
dicho, atender al indigente, ya que los más pudientes eran atendidos en los 
consultorios particulares y posteriormente en clínicas y sanatorios abonando 
honorarios acordes con cada época. 
Este sistema sigue vigente hasta hoy en casi todos los países de Latinoamérica 
aunque en algunos países como el nuestro, junto con la aparición de la seguridad 
social, nace el arancelamiento de la atención Hospitalaria. 
La Organización Mundial de la Salud ha definido el Hospital "como una parte 
integrante de la organización médica social cuya función es la de proporcionar a la 
población atención médica completa, tanto preventiva como curativa, y cuyo 
servicio de consultorio externo alcanza a la familia y en el hogar. El Hospital es 
también un centro para la preparación y adiestramiento del personal que trabaja en la 
salud y además un campo de investigación biosocial". Con esta definición dada en 
1956 por un 
r
comité - califiquémoslo así — ha dado el hospital en esta era, en este 
siglo XX, de transformaciones y avances tecnológicos, psicológicos, antropológicos, 
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y psicosociales. Hoy en día el Hospital; por lo menos el Hospital moderno, tiene, 
además de todos sus componentes, departamentos y secciones.2 
Análisis DOFA. Toda organización, ya sea de tipo militar de servicio, 
gubernamental, orientada hacia productos, o aún deporúva, debe crear y poner en 
práctica buenas estrategias si quiere triunfar. Una ofensiva acertada sin una buena 
defensa o viceversa, con frecuencia es sinónimo de derrota. Toda organización 
posee fortalezas y debilidades internas, así como amenazas y oportunidades 
externas. Se pueden usar las fortalezas internas para aprovecharse de las 
oportunidades externas y para anular las amenazas externas. Por el contrario, una 
empresa podría ejecutar estrategias defensivas encaminadas a contrarrestar 
debilidades y a eludir amenazas externas. 
Las amenazas externas sumadas a las debilidades internas pueden resultar 
desastrosas para las organizaciones. Se pueden disminuir las debilidades internas 
aprovechando las oportunidades externas. ¡La comparación entre factores internos 
y externos claves es más un arte que una ciencia! El análisis y la selección 
estratégica implican juicios subjetivos con base en información objetiva. 
2 CAHUANA, Belliny. TORRES, Silvana. Estudio de Factibilidad para la Transformación del Hospital Local 
de Remolino a Segundo Nivel. Universidad Autónoma del Caribe. Barranquilla. P 37. 
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La matriz DOFA es una importante herramienta de Ibrinulación de estrategias que 
conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA y DA. Las letras F, 
O, D, A, representan fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas. Las 
estrategias FO se basan en el uso de las fortalezas internas de una firma con el objeto 
de aprovechar las oportunidades externas. 
Sería ideal para una empresa poder usar sus fortalezas y así mismo explotar sus 
oportunidades externas. Ella podría partir de sus fortalens y mediante el uso de sus 
recursos aprovecharse del mercado para sus productos y servicios. 
Las estrategias DO tiene como objetivo la mejora de las debilidades internas, 
valiéndose de las oportunidades externas. A veces una empresa disfruta de 
oportunidades externas decisivas, pero presenta debilidades internas que le impiden 
explotar dichas oportunidades. 
Las estrategias FA se basan en la utilización de las fortalezas de una empresa para 
evitar o reducir el impacto de las amenazas externas. Este objetivo consiste en 
aprovechar las fortalezas de la empresa reduciendo a un mínimo las amenazas 
externas. 
34 
Las estrategias DA tiene como objetivo derrotar las debilidades internas y eludir las 
amerwas ambientales. Se intenta minimizar debilidades y amenazas mediante 
estrategias de carácter defensivo, pues un gran námero de amenazas externas y 
debilidades internas pueden llevar a la empresa a una posición muy inestable. 
Enfrentada a una situación como la descrita, tendrá que luchar por su supervivencia, 
fusionándose con otra, declarándose en quiebra, liquidándose o reduciéndose. 
La Figura 1, muestra una representación esquemática de la matriz DOFA, la cual 
está formada por nueve casillas. Hay cuatro casillas de factores claves, cuatro 
casillas de estrategias y una que siempre se deja en blanco (la casilla superior 
izquierda). Las casillas de estrategias, que se denominan FO, DO, FA, DA, se 
desarrollan después de las cuatro casillas de factor clave ll imadas F, D, O y A. 
Los pasos para construir una matriz DOFA3 son los siguientes: 
Hacer una lista de las fortalezas internas claves. 
Hacer una lista de las debilidades internas decisivas. 
Hacer una lista de las oportunidades externas importar tes. 
Hacer una lista de las amenazo externas claves. 
DAVID, Fred. La Gerencia Estrategica. 7 ed. Santa Fe de Bogotá: Legis. p 180 
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Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar las 
estrategias FO resultantes en la casilla apropiada. 
Cortejar las debilidades internas con las oportunidades externas y registrar las 
estrategias DO resultantes. 
Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las 
estrategias FA resultantes. 
Hacer comparación de las debilidades internas con las amenazas externas y 
registrar las estrategias DA resultantes. 
Diseño y Estructura Organizacional. El Diseño Organizacional es un proceso en 
el cual los gerentes toman decisiones para elegir la Estructura Organizacional 
adecuada para la estrategia de la organización y el entorno en el cual los miembros 
de la organización ponen en práctica dicha estrategia. Por lo tanto, el diseño 
organizacional hace que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos, al mismo 
tiempo: hacia el interior y hacia el exterior de su organización. 
Los miembros de una organización necesitan un marco estable y comprensible en el 
cual puedan trabajar unidos para alcanzar las metas de la organización. El Proceso 
Gerencial de la organización implica tomar decisiones para crear este tipo de marco, 
de tal manera que las organizaciones puedan permanecer en el presente y en el 
futuro. 
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• 
• 
Debi I idades ( D) 
I 
2 
3 
4 
5 Hacer lista de fortaleza 
6 
7 
Fortalezas (F) 
I 
2 
3 
4 
5 Hacer lista de debilidades 
6 
7 
Oportunidades (0) Estrategias FO Estrategias DO 
1 1 1 
2 2 2 
3 3 3 
4 4 4 Vencer debilidades 
5 Hacer uso de 5 Uso de las fortalezas para 5 aprovechando 
6 oportunidades 6 aprovechar oportunidades 6 oportunidades 
7 7 7 
Amenazas (A) Estrategias FA Estrategias DA 
I 1 I 
2 2 2 
1 3 3 
4 4 4 Reducir a un mínimo las 
5 Hacer lista de amenazas 5 Usar fortalezas para 5 debilidades y evitar 
6 6 evitar amenazas 6 amenazas 
7 7 7 
Figura 1. Representación Esquemática de la Matriz DOFA. 
Cuatro Pilares Angulares. Organizar es un proceso gerencial permanente. Las 
estrategias se pueden modificar, el entorno organizacional puede cambiar, la eficacia 
y eficiencia de las actividades de la organización no están siempre al nivel que 
aspiran los gerentes. Sea que constituyen una organización nueva, que juegan con 
una organización existente o que cambian radicalmente el patrón de las relaciones de 
ot,\  
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una organización, los gerentes aplican cuatro pasos fundamentales cuando empiezan 
a tomar decisiones para organizar.4 
I . Dividir la carga de trabajo en tareas que puedan ser ejecutadas, en forma lógica y 
cómoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la División del Trabajo. 
Combinar las tareas en forma lógica y eficiente. La agrupación de empleados y 
tareas se suele conocer como la Departamentalización. 
Especificar quién depende de quién en la organización. Esta vinculación de los 
departamentos produce una Jerarquía de la organización. 
Establecer mecanismos para integrar las actividades clé los departamentos en un 
todo congruente y para vigilar la eficiencia de dicha integración. Este proceso se 
conoce como Coordinación. 
División del Trabajo. Como afirmó Smith, la gran ventaja de la división del trabajo 
es que, al descomponer el trabajo total en operaciones pequeñas, simples y 
4 Ernest Dale, Organization (Nueva York: American Management Association), p.9 
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separadas, en las que los diferentes trabajadores se pueden especializar la 
productividad total se multiplica en forma geométrica. 
La división del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden aprender y realizar 
con relativa velocidad. Por consiguiente, se fomenta la especialización, cada 
persona se convierte en experta para cierto trabajo. Además, corno crea se crean una 
serie de labores, las personas pueden elegir puestos, o ser asignadas a aquellas, que 
se ciñan a sus talentos e intereses. 
Departamentalización. Los gerentes, con el objeto de seguir la pista de esta 
compleja maraña de relaciones formales de una organización, suelen diseñar un 
organigrama que describe la forma en que se divide el trabajo. En esta 
representación, los cuadros demarcan la agrupación lógica de las actividades 
laborales las cuales llamamos Departamentos. 
La Departamentalización es el resultado de las decisiones que toman los gerentes en 
cuanto a qué actividades laborales, una vez que han sido divididas en tareas, se 
pueden relacionar en grupos "parecidos". Como es ck:. suponer, existen muchas 
variedades de trabajos y departamentos en las organizaciones, los cuales son 
diferentes en otras Instituciones. 
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V' Jerarquía. Desde los primeros días de la Industrialización, los Gerentes de 
preocuparon por la cantidad de personas y departamentos que se podían manejar con 
eficiencia. Este interrogante pertenece al Tramo de Control Administrativo, 
significa la cantidad de personas y departamentos que dependen, directamente, de un 
Gerente específico. Cuando se ha dividido el trabajo, creado los departamentos y 
elegido el tramo de control, los gerentes pueden seleccionar una Cadena de Mando; 
es decir, un plan que especifica quién depende de quién. Estas líneas de 
dependencia son características fundamentales de cualquier organigrama. 
El resultado de estas decisiones es un patrón de diversos estratos que se conoce 
como Jerarquía. En la cima de la Jerarquía de la Organización se encuentra el 
director de mayor rango, responsable de las operaciones de toda la organización. 
Por regla general, estos directores se conocen con el nombre de Director General 
(DG), Presidente o Director Ejecutivo. Otros gerentes, de menor rango, se ubican en 
los diversos niveles de la organización. 
,7 Coordinación. La Coordinación es un proceso que consiste en integrar las 
actividades de los departamentos independientes a efecto de perseguir las metas de 
la organización con eficacia. Sii coordinación, el trabajador perdería de vista su 
papel dentro de la organización y enfrentaría la tentación de perseguir los intereses 
de su departamento, a expensas de las metas de la organización. 
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Tipos de estructuras organizacionales. La Estructura Organizacional se refiere a 
la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la organización 
en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados, entre gerentes y 
gerentes y entre empleados y empleados. Los departamentos de una organización 
se pueden estructurar formalmente, en tres formas básicas: por función, por 
producto / mercado o en forma de matriz. 
/ Organización Funcional. La organización por funciones reúne, en unos 
departamentos a todos los que se dedican a una actividad o a varias relacionadas, 
que se llaman funciones.  
La Organización Funcional es la forma más lógica y básica de la 
Departamentalización, se usa primordialmente en las pequeñas empresas que 
ofrecen una línea limitada de productos, porque aprovecha con eficiencia los 
recursos especializados. Otra ventaja importante de la Estructura por Funciones es 
que facilita mucho la supervisión, pues cada Gerente sólo debe ser experto en una 
gama limitada de habilidades. Además, la Estructura Funcional facilita el 
movimiento de las habilidades especializadas, para poder usarlas en los puntos 
donde más se necesitan. 
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Organización por producto / mercado. La Organización por Producto / 
mercado, con frecuencia llamada Organización por División, reúne en una unidad de 
trabajo a todos los que participan en la producción y comercialización de un 
producto o un grupo relacionado de productos, a todos los que están en cierta zona 
geográfica o todos los que tratan con cierto tipo de cliente. 
A diferencia de un Departamento Funcional, la división parece un negocio 
independiente. El director de la división se concentra primordialmente en las 
operaciones de su división, es responsable de las pérdidas o utilidades e incluso 
puede llegar a competir con otras unidades de la misma empresa. Sin embargo, una 
división es diferente de un negocio independiente en un sentido crucial: el director 
de la división depende de la oficina central. 
,/ Organización Matricial. La Estructura Matricial, en ocasiones llamada 
"sistema de mando múltiple", es un producto híbrido que trata de combinar los 
beneficios de los dos tipos de diseño, al mismo tiempo que pretende evitar sus 
inconvenientes. Una organización con una estructura matricial cuenta con dos tipos 
de estructura al mismo tiempo. Los empleados tienen de hecho, dos jefes; es decir, 
trabajan con dos cadenas de mando. Una cadena de mando es la de funciones o 
divisiones, el tipo que se diagrama en forma vertical en las gráficas que anteceden. 
El segundo es una disposición horizontal que combina al personal de diversas 
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divisiones o departamentos funcionales para formar un equipo de proyecto o 
negocio, encabezado por un Gerente de proyecto o grupo, que es experto en el 
campo de especialización asignado al equipo.5  
Manual de Funciones y Procedimientos. Toda empresa adopta una cantidad de 
reglas y reglamentos, normas de servicios, instrucciones, órdenes, actos ofíciales, 
etcétera. Estas exigencias son comunicadas a todas las personas mediante la 
correspondencia interna, y a continuación son archivadas por dichas personas. Casi 
siempre caen en el olvido por falta de consulta o por no saber dónde quedaron 
archivadas. Por otro lado, a medida que el tiempo pasa, estos textos se modifican 
frecuentemente, se acrecientan o se reducen, mientras otros se sustituyen y se 
implantan otros. Con el tiempo, y al crecer la empresa, el volumen de textos 
dispersos, se torna tan grande que las personas encuentran enorme dificultad en 
localizarlos para su consulta, quedan con dudas sobre cómo proceder en 
determinados asuntos y sobre la forma de ejecutar su trabajo de acuerdo con las 
exigencias de la empresa. Ahí surge la necesidad de los Manuales de Funciones y 
Procedimientos. 
5 STONER, James. Administración. México: Prentice — Hall Hispanoamericana S.A p 361 
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Y Concepto de Manual de Funciones y Procedimientos. Manual, corno su 
propio nombre lo dice, es un libro que se tiene a mane.. E; un compendio, es decir, 
una colección de textos catalogados y fácilmente localizables. En administración, 
Manual es un conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que 
proporciona información rápida y organizada sobre las prácticas Administrativas. 
Contiene datos e información respecto a procedimientos, instrucciones, normas de 
servicios, etc. En el Manual se incluyen todos los textos que están en vigor en la 
empresa, mientras que los textos anticuados son retiradoF de él. Así, a medida que 
las cosas cambian, el Manual sufre actualizaciones. En el fondo, el Manual 
constituye la oficialización de las prácticas Administrativas que todos deben 
obedecer. 
Norma es una regla de comportamiento. La Norma de Procedimiento es una regla 
que establece la forma en que el servicio debe ser realizado. Como las Normas de 
Procedimientos son muchas y frecuentemente alteradas como consecuencia de los 
cambios que ocurren en las empresas, necesitan ser catalogadas e incluidas en un 
Manual. 
Generalmente, las Normas de Procedimientos son reunidas en Manuales para 
facilitar su consulta e inclusión en un archivo. 
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V' Finalidad de los Manuales de Funciones y Procedimientos. Los Manuales 
tienen varias finalidades, dentro de las cuales podemos citar: 
Constituyen una reunión de informaciones clasificadas y catalogadas, de forma 
sistemática, respecto de todas las Prácticas Administrativas de la Empresa. En los 
manuales se archivas los procedimientos y otros textos. 
Son elaborados para eliminar dudas. Son de utilidad para las personas que 
desconocen los detalles de las Prácticas Administrativas o que tienen dudas sobre 
ellas. Quien las conoce no necesita consultar los Manuales pero constituyen un 
instrumento de consulta permanente y obligatoria para quien desconoce las 
prácticas administrativas. 
Proporcionan condiciones de buen funcionamiento para la empresa a través de 
información lista y disponible para las personas que trabajan en ella. 
si Técnicas de elaboración de los manuales de funciones y procedimientos. La 
elaboración de un Manual exige una técnica compuesta de cuatro etapas: 
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Verificar los asuntos o puntos que serán abordados. Estos serán "manualizados". 
En esta etapa son relacionados todos los asuntos o puntos importantes que deberán 
constar en el manual de consulta. 
Detallar cada uno de los asuntos. Es la etapa de recolección de los datos sobre 
cada asunto. Esto puede ser hecho luego de observar como se realiza el trabajo, o 
mediante una entrevista con quien lo realice, o inclusive con base en un cuestionario 
que el operario deberá llenar, aclarando la forma en que el servicio es realizado. 
Elaborar un procedimiento que deberá ser incluida en el Manual. Este deberá 
explicar el porqué, el cómo, quién lo hace, para qué. Deberá ser redactado en forma 
clara y objetiva en hojas sueltas para facilitar su arcaivo y sustitución. En el 
procedimiento debe estar consignado toda la información, incluso las obvias. Se 
puede adoptar un sistema de codificación y catalogación para facilitar su búsqueda. 
Distribuir los manuales a los usuarios. En esta etapa se debe tener cierto cuidado. 
El primer requisito es que la entrega del Manual a cada usuario debe hacerse durante 
una reunión en la cual recibirá las instrucciones adecuadas sobre la forma de 
utilizarlo, cómo fue elaborada l clasificación de los asuntos, cómo incluirse en 
textos futuros y cómo retirar los obsoletos. Otro cuidado importante es explicar 
detenidamente cómo consultar el Manual y Cómo utilizarlo para eliminar dudas, .11
--1;-  
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cómo seguir una determinada norma y cómo está estructurada la organización de la 
empresa.6 
Marco Conceptual. 
AUTORIDAD. Es identificada corno el poder legitimo, otorgado por una 
organización a una persona, con capacidad para guiar las acciones de otras. 
CARGO. Es la posición jerárquica de ese conjunto de tareas o atribuciones dentro 
de la organización formal generalmente definidas en el organigrama. Cada cargo 
constituye una designación de trabajo con un conjunto específico de deberes, 
responsabilidades y condiciones, generalmente diferentes de otras designaciones de 
trabajo. 
CONTROL. Proceso mediante el cual se vigila y supervisa que todas las 
actividades realizadas estén de acuerdo a las planificadas. 
6  CHIAVENATO, Idalberto. Iniciación a la Organización y el Control. México: Mc Graw Hill. P 90 
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EFICIENCIA PERSONAL. Es la resultante de una combinación de los 
conocimientos, habilidades, aptitudes y destrezas personales de los individuos y de 
su vocación y entusiasmo en el trabajo. 
ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA. Disposición y relación recíproca de las 
partes componentes de los cargos de una compañía y se muestra a través del 
organigrama. 
EXPERIENCIA. Conocimiento resultante de la práctica de las funciones. 
FUNCIONES. Conjunto de tareas o atribuciones que son ejercidas de manera 
sistemática y reiterada por un empleado 
MANUAL DE FUNCIONES. Herramienta Administrativa que permite conocer a 
cabalidad las funciones, requerimientos y especificaciones de cada uno de los 
puestos. 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Documento Administrativo donde se 
plasma el método habitual de manejar actividades; son verdaderas guías de acción 
más que de pensamiento, que detalla la forma exacta bajo la cual ciertas actividades 
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deben cumplirse. En esencia, conforma una secuencia cronológica de acciones 
requeridas. 
MOTIVACIÓN. Actitud que implica impulso y esfuerzo para satisfacer un deseo. 
Un determinado estímulo, ya sea interno o externo, impulsa a una persona a actuar 
de determinada manera. 
NORMA. Conjunto de preceptos adoptados por consenso con base en experiencias 
previas que guían la forma en que debe realizarse la operación, trabajo o tarea. 
PROCEDIMIENTO. Es la sucesión cronológica y esencial de operaciones 
conectadas entre sí. Son planes diseñados para canalizar una acción. 
PROTOCOLO. Serie ordenada de escrituras y matrices que se deben cumplir para 
controlar las actividades a realizar. 
RESPONSABILIDAD. Ejercicio de la obligación que concierne a una persona, 
para asegurar el buen funcionamiento de una tarea, dando cuenta de sus acciones y 
las de sus subordinados. 
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2. DISEÑO METODOLÓGICO SEGÚN LA NATURALEZA 
DE LA INVESTIGACIÓN 
< 
En el presente trabajo de investigación se utilizó el método deductivo, debido a que 
el Hospital San Rafael inicialmente se tomó como un todo para luego estudiar sus 
particularidades a partir del análisis detallado de la aplicación de encuestas, 
entrevistas al personal vinculado a la institución, la documentación interna del 
Hospital, para así obtener los parámetros necesarios y poder realizar el diagnóstico, 
el cual nos permitió formular las recomendaciones que ayuden al mejoramiento de 
las actividades realizadas en el nivel administrativo y científico de la institución. 
2.1 FORMULACIÓN Y GRAFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
2.1.1 Formulación de la hipótesis. La Reorganización Administrativa en el 
Hospital San Rafael de Fundación le permite a éste lograr un enlace interno entre las 
respectivas dependencias y una eficiente coordinación de las actividades, lo que 
hace posible superar las deficiengias presentadas en el manejo Administrativo que 
en la actualidad ha generado grandes dificultades a la institución en la prestación de 
los servicios en salud. 
Diagnóstico Organizacional 
Estructura Orgánica 
Manual de Funciones 
Manual de Procedimientos 
REORGANIZACIÓN 
ADMINISTRATIVA 
2.1.2 Graficación de la Hipótesis 
2.2 SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES 
Variable Dependiente. Está representada en las causas que generan uno de los 
hechos propuestos. En este trabajo de investigación se tomó como este tipo de 
variables la siguiente: 
.( Reorganización Administrativa 
Variables Independientes. Representadas en las características básicas de cada una 
de las causas que dan origen a los hechos propuestos. Para el presente proyecto son 
las siguientes: 
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1  Diagnóstico Organizacional 
1  Estructura Orgánica 
1 Manual de Funciones 
1 Manual de Procedimiento 
2.3 DETERMINACIÓN DEL UNIVERSO GEOGRÁFICO Y TEMPORAL 
DEL ESTUDIO. 
I ,a investigación se realizó en el Hospital Departamental San Rafael del Municipio 
de Fundación, Ciudad ubicada al noreste del Departamento del Magdalena, su 
cabecera está situada a la margen izquierda del río Fundación a 45 m.s.n.m. con una 
temperatura promedio de 28° y distante 96 Km. de la capital del Departamento del 
Magdalena; el tiempo estimado para la realización del estudio fue de siete (7) meses, 
partiendo del mes de junio al mes de Diciembre. 
2.4 FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN. 
La población objeto de estudio estuvo compuesta por los empleados del Nivel 
Científico y Administrativo del Flospital Departamental San Rafael de Fundación, 
las EPS e IF'S usuarias y la comunidad en general. 
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La población se observó de manera exhaustiva por el método directo, a través de 
encuestas y entrevistas a los empleados del Hospital, las EPS e IPS usuarias y la 
comunidad en general. Anexo A, B y C. 
El universo establecido para el estudio sobre la Reorganización Administrativa en el 
Hospital Departamental San Rafael de Fundación, se determinó por la población con 
que cuenta el Hospital 115 empleados de los cuales se tomó una muestra a partir de 
la siguiente formula: 
N 
n=  
1 + N(E)2 
N = Población a estudiar. 
E = Error Muestral 10% 
115 115  
n 
1 + 115(0,10)2 2,15 
n =53,5 = 54 personas a encuestar. 
Las tres EPS y las cuatro IPS usuarias del hospital, la comunidad en general que 
corresponde a una población de 59.903 habitantes de las cuales el hospital cubre el 
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56% equivalente a 33.545 habitantes y de éstos se tomó una muestra con la 
aplicación de la formula: 
N 
n= 
 
1 + N(E)2 
N = Población a estudiar. 
E = Error Muestral 10% 
33.545 33.545 
n=  1+33.545(0,10)2  33645 
n = 99,7 = 100 personas a encuestar. 
Las encuestas aplicadas a la Comunidad se aplicarGn teniendo en cuenta la 
distribución por estratos suministrada por la Oficina de Planeación de la Alcaldía. 
(Véase Cuadro 1). 
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Cuadro 1. Distribución por Estratos de la Población en Fundación 
ESTRATOS HABITANTES 
DEL MUNICIPIO 
POBLACIÓN 
A ESTUDIAR 
MUESTRA PORCENTAJE 
I 34.243 19.120,65 57 0.57 
II 13.676 7.715,35 23 0.23 
111 4.280 2.348,15 7 0.7 
Población 
Rural 
7.704 4.360,85 13 0.13 
TOTAL 59.903 33.545 100 0.100 
Teniendo en cuenta todo lo anterior se aplicaron un total de 161 encuestas. 
2.5 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA 
RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Las Fuentes son hechos o documentos a los que acudimos para obtener la 
información planeada. Las técnicas son los medios que nos permitieron acudir para 
recolectar la información. 
Fuentes Primarias. Con el fin de recopilar la información necesaria para la 
realización de la investigación se recurrió a la información directa a través de 
entrevistas y encuestas realizadas a los directivos y empleados de la Institución, así 
como también a las EPS e IPS usuarias y a la Comunidad en General. 
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Fuentes Secundarias. Para obtener este tipo de información y llevar acabo el 
estudio sobre Reorganización Administrativa del Hospital San Rafael de Fundación, 
se recurrió a los Aportes Bibliográficos corno libros sobre Administración, Artículos 
de Prensa, Tesis de Grado, Documentos Internos de la Institución, Leyes expedidas 
por el Gobierno sobre el Sector Salud. 
2.5.1 Recolección de la información. Para realizar el análisis de la información se 
desarrollaron entrevistas en forma personal, directas, charlas informales a los 
directivos y empleados del Hospital, encuestas realizadas a los mismos, a las EPS e 
IPS usuarias y comunidad en general, las cuales fueron diseñadas con preguntas 
estratégicas para capturar la información objetiva. 
2.5.2 Técnicas y procedimientos de análisis. El análisis de la información 
recopilada, se hizo mediante la tabulación y la utilización de herramientas 
estadísticas, con el propósito de facilitar la interpretación de la información obtenida 
en la fase de la investigación. 
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3. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
3.1 DIAGNOSTICO DE I,A SITUACIÓN ACTUAL EN LA E.S.E HOSPITAL 
DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL 
El Hospital Departamental San Rafael de la ciudad de Fundación del Departamento 
del Magdalena, es una Empresa Social del Estado, entidad descentralizada de 
categoría especial del orden departamental, dotada de personería jurídica, con 
patrimonio propio y autonomía administrativa, que tiene como objeto la prestación 
de servicios de salud, entendidos como un servicio público esencial y como parte 
integrante del Sistema Seccional de Seguridad Social en Salud del Departamento del 
Magdalena. 
3.1.1 Direccionamicato Estratégico. La Institución cuenta con una misión, una 
visión, unos principios y objetivos que enmarcan el desan olio de sus actividades y el 
logro de las metas propuestas. 
MISIÓN 
La Empresa Social del Estado Flospital Departamental San Rafael de Fundación, 
Institución que trabaja en la Prestación de Servicios Integrales de Salud, para la 
comunidad en el Municipio de Fundación, el Centro de Referencia y Asegurador de 
la Salud y Seguridad Social. 
Brinda atención a los usuarios sin distingo de raza, credo, posición social o nivel 
socioeconómico, contando para ello con la mejor tecnoiogla y con un personal 
idóneo altamente calificado y en permanente desarrollo humano y técnico. 
Trabajando permanentemente por brindar servicios determinados por la oportunidad, 
la equidad y la justicia, fundamentadas en el valor del respeto a la vida y a las 
personas. Buscamos la excelencia día a día, se esfuerza en promover el 
mejoramiento continuo de nuestros procesos, para garantizar la satisfacción de los 
usuarios, impulsando así, el progreso de la Institución y el desarrollo social de la 
región. 
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VISIÓN 
La Institución, mediante el trabajo en equipo y con un carácter empresarial 
desarrollará al máximo el potencial humano y tecnológico proyectándonos de esta 
forma como la mejor Institución de Segundo Nivel de complejidad en la región, 
prestando servicios de la mejor calidad en las dimensiones técnicas, humana y 
económica. 
Fundamentándose en los principios de eficiencia, eficacia y valores éticos 
empresariales y humanos, nos proyectamos como la mejor opción entre las 
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud de la Región, como Organización 
autónoma y autosuficiente, que genere y aplique los recursos en salud, para una 
máxima rentabilidad económica y social. 
PRINCIPIOS CORPORATIVOS 
La empresa rige su desempeño por los siguientes principios: 
RESPETO A LA DIGNIDAD HUMANA: Consiste en tener en cuenta una serie 
de necesidades de índole cultural, religiosa, estilo de vida, que mantengan en alto la 
dignidad del ser humano. 
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UNIVERSALIDAD: Corresponde a la posibilidad de acceder a un servicio de 
salud en términos geográficos, económicos de acuerdo a las necesidades del usuario. 
INTEGRALIDAD: Es la satisfacción oportuna de las necesidades de salud del 
usuario, en forma adecuada a su estado de salud y de manera integral, entendidas las 
acciones de promoción y prevención, curación y rehabilitación. 
EFICIENCIA: Indica que la atención brindada debe. ser efectiva pero a un costo 
razonable. 
EFICACIA: Indica la aplicación de un saber o tecnología cuya utilidad ha sido 
previamente demostrada. 
EFECTIVIDAD: Se refiere al grado máximo de mejoramiento de la salud con la 
mejor atención disponible. 
OBJETIVOS INSTITUCIONALES 
En el marco de su misión institucional, la Empresa Social del Estado se propone 
como objetivos: 
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Aumentar cobertura de la prestación de servicios de salud dirigidas a la atención 
de las personas, transitoriamente al medio ambiente, prierizando la atención a los 
grupos humanos más necesitados. 
Disminuir la morbilidad y mortalidad evitables entre los grupos humanos de 
nuestra área de influencia. 
Modernizar la gestión institucional en las áreas administrativas, financiera, 
tecnológica y de la informática, para lograr la autosuficiencia económica que 
conlleve a un equilibrio permanente de la Institución. 
V Propender por el desarrollo continuo y permanente de nuestra empresa y muy 
especialmente de nuestro talento humano con base en la calidad total. 
3.1.2 Estructura Organizacional actual. La Dirección y Administración de la 
Empresa Social del Estado está a cargo de la Junta Directiva y el Gerente, quienes 
tienen a su cargo el mantener la unidad de objetivos e intereses de la Organización 
en torno a su misión y objetivos empresariales, además cuenta con dos áreas: Área 
de Atención al Usuario y Área Logística; la primera encargada de todo el proceso de 
producción y prestación de servicios de salud y la segunda, encargada de los 
procesos de Planeación, Organización, Dirección y Control de los Recursos 
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Humanos, Financieros, Físicos y de Información, nezesarios para alcanzar y 
desarrollar los objetivos de la Empresa. 
Con base en las tres áreas definidas anteriormente, la E.S.E Hospital Departamental 
San Rafael presenta la siguiente Estructura Orgánica: 
A. Área de Dirección 
Junta Directiva 
Gerente 
2.1 Oficina de Control Interno 
B. Área de Atención al Usuario 
3. Subdirección Científica 
3.1 Servicio Atención Médica 
3.2 Servicio de Odontología 
3.3 Servicio de Enfermería 
3.4 Servicio de Imagenología 
3.5 Servicio Nutrición 
3.6 Servicio Laboratorio Clínico 
3.7 Trabajo Social 
3.8 Saneamiento Básico 
3.9 Centros y Puestos de Salud 
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C. Área Logística 
4. Subdirección Administrativa 
4.1 Financiera 
4.2 Personal 
4.3 Almacén 
4.4 Mantenimiento y Servicios Generales 
4.5 Informática 
Dentro de esta Estructura Orgánica están establecidos 5 comités: Comité de 
Humanización de Ética médica, de Historias Clínicas, de Auditoria y el de 
Vigilancia Epidemiológica e infecciones Hospitalarias, los cuales aparecen con línea 
staff, es decir, como asesoría. En la realidad estos comités no están conformados y 
por ende no ejercen la función de vigilar la ejecución de todas las actividades en la 
Institución. Ver Figura 2. 
3.1.3 Portafolio de Servicios que ofrece la E.S.E Hospital Departamental San 
Rafael. La Empresa Social del Estado Hospital Departamental San Rafael brinda 
los siguientes servicios: 
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OFICINA CONTROL INTERNO 
COMITÉ DE AUDITORIA 
COMITÉ DE VIGILANCIA 
EPIDEMILOGICA 
INFECCIONES HOSPITALARIAS 
COMITÉ DE ETICA MEDICA 
COMITÉ DE HISTORIAS 
C LINIC AS 
SUBDIRECCIÓN 
ClENTIFICA 
AREA FUNCIONAL DE ATENCIÓN AL 
USUARIO 
S. FlIFERMERIA 
SUBDIRECCIÓN 
kDMINISTRATIVA 
F REA FUNCIONAL DE 
LOGISTICA 
PERSONAL--) 
MTO. Y SERVDS. 
ORALES. 
S. IMACEN OGIA 
S. ODONTOLOGIA 
S. LABORATORIO 
(ALMACÉN 
C RIvIÁTICA 
JUNTA DIRECTIVA 
GERENTE 
Figura 2. Estructura Orgánica Empresa Social del Estado Hospital Departamental 
San Rafael. (Decreto número 469 del 25 de abril de 1996) 
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CONSULTA EXTERNA 
Para la prestación de este servicio se cuenta con cuatro (4) consultorios, atendidos 
por seis (5) médicos generales de planta y por los especiaUstas en Cirugía, Urología, 
Ginecobstetricia, Pediatría, Anestesiología, Ortopedia y Traumatología, Radiología 
y Medicina Interna. De acuerdo a las necesidades de los usuarios se desarrollan 
programas en: E.T.S V I H / SIDA, Planificación Familiar, Salud Mental, 
Complementación Nutricional, Citología Vaginal, Club de Hipertensos, Club de 
Diabéticos. 
El horario de consulta externa es de: 
Lunes a viernes 
7:30 a.m. a 11:30 a.m. 
1:30 p.m. a 4:30 p.m. 
Sábados 
7:30 a.m. a 11: 30 a.m. 
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URGENCIAS 
Se presta servicio de urgencia las 24 horas del día, es atendido por cinco (5) médicos 
rurales remitiendo solo los casos especiales al tercer nivel de atención. Estos 
médicos provienen de la ESE Centro Médico Paz del Río. 
Cuenta con las áreas de recepción y espera, procedimierios, consultorio médico y 
una sala de observación que tiene cuatro (4) camas disponibles para la estancia de 
los usuarios de este servicio. 
Cuenta con una ambulancia en forma permanente para el traslado de los pacientes 
que lo ameriten. 
HOSPITALIZACIÓN 
Se brindan los servicios de Medicina Interna, Quirúrgica, Pediatría y 
Ginecobstetricia, contando con un total de cuarenta y cinco ( 45 ) camas en los 
diferentes servicios, distribuidos de la siguiente manera: 
G inecobstetricia 9 cimas 
Séptica 3 camas 
Post — Quirúrgica 3 camas 
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Médica 12 camas 
Pediatría 10 camas 
Pensión 8 camas 
Total 45 camas 
En pediatría se cuenta con los servicios de dos (2) Incubadoras. 
CIRUGÍA 
La Institución cuenta con dos (2) salas para Cirugías mayores con sus respectivas 
máquinas de anestesia completa, monitores cardiacos, oximetros de pulsos, equipos 
de reanimación, además de una (1) pequeña sala para cirugía. 
Se realizan cirugías programadas y de urgencias dentro de la clínica de 
especialidades como ortopedia, cirugía general y ginecología. 
ODONTOLOGÍA 
Cuenta con un (1) consultorio atendido por un (1) Odontólogo y un (1) Auxiliar de 
Odontología de planta, se prestan los servicios de consulta externa y urgencias las 24 
horas del día. 
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RADIOLOGÍA 
Cuenta con un servicio completo de Rayos X y una unidad portátil, además de un 
intensificador de imagen, este servicio es prestado las 24 horas del día por dos (2) 
Técnicos en Rayos X. 
LABORATORIO 
Cuenta con tres (3) bacteriólogos que realizan exámenes las 24 horas del día para el 
servicio de urgencias. 
NUTRICIÓN 
Cuenta con una (1) Nutricionista que labora ocho (8) horas brindando atención de 
tipo asistencial a pacientes ambulatorios de consulta externa y hospitalizados. 
Soporte del equipo de salud en el análisis y evaluación dietética de los pacientes. 
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ENFERMERÍA 
Se cuenta con una (1) enfermera coordinadora, dos (2) enfermeras rurales y treinta y 
una (31) enfermeras auxiliares que laboran en tres (3) turnos brindando atención 
integral conjunta con el equipo médico, pacientes y familiares. 
PSICOLOGÍA 
Se cuenta con una (1) psicóloga que labora seis (6) horas en la tarde, brindando los 
servicios profesionales asistenciales con énfasis en el trabajo preventivo nivel 
comunitario, garantizando servicios de diagnóstico, psicoterapias, o grupo de 
personas atendidas por consulta ambulatoria y hospitalización. 
TRABAJO SOCIAL 
Se cuenta con una (1) Trabajadora Social de tiempo completo, brindando los 
servicios laborales de planeación, ejecución y tratamiento de los aspectos socio 
familiares a nivel comunitario, grupal e individual que tengan relación con la salud — 
enfermedad. 
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FISIOTERAPIA 
Se cuenta con tres (3) Fisioterapeutas que laboran tres (3) horas al día, ayudan a la 
atención del servicio de urgencias y hospitalización en el momento de necesitar 
terapia respiratoria y terapia física. 
3.1.4 Cobertura. 
Cobertura Geográfica. La Institución tiene una cobertura en la oferta de sus 
servicios para sus afiliados en el Municipio y corregimientos asignados a la unidad 
regional según las áreas de influencias siendo centro de referencia de pacientes que 
requieren atención médica de Segundo Nivel en el Departamento del Magdalena. 
Cobertura de Servicios. La Empresa Social del Estado Hospital Departamental 
San Rafael de Fundación ofrece servicios de Segundo Nivel de atención a través de 
un sistema de referencia al cual tiene acceso el afiliado para ser atendidos por 
galenos bien calificados en las especialidades básicas que corresponden a un 
segundo nivel de atención que presta sus servicios en las modalidades de: 
Plan de Atención Básica (PAB) 
Plan Obligatorio de Salud (POS) 
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Plan Obligatorio de Salud Subsidiado (POSS) 
Planes de Atención Complementarias (PACS) 
Atención de Accidentes de Trabajo y Eventos Catastróficos 
Atención a la Población Vinculada 
3.13 Empresas Contratantes. 
Régimen Contributivo 
ISS 
Saludcoop 
Cajanal 
FER 
Ferrocarril 
Régimen Subsidiado 
E.S.S Fundación 
E.S.S Aracataca 
Corsapin 
Asmusalud 
Sisben Fundación 
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Caprecon 
Comcaja 
Otros 
Policía 
Fagrasas 
Palmag 
Soat 
3.1.6 Planta de Personal de la Institución. La Institución cuenta con 115 
empleados para la buena prestación de los servicios, de los cuales 102 son de planta 
aclarando que en la actualidad existen 3 vacantes (un Médico General y dos 
Especialistas) y el resto de empleados están vinculados por contrato verbal. 
Un (1) Gerente 
Un (1) Coordinador Control Interno 
Un (1) Subdirector Científico 
Un (1) Subdirector Administrativo 
Dos (2) Profesionales Universitarips 
Cinco (5) Médicos Generales 
Seis (6) Médicos Especialistas 
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Un (1) Odontólogo 
Tres (3) Bacteriólogos 
Una (1) Trabajadora Social 
Una (1) Nutricionista 
Un (1) Psicólogo 
Un (1) Supervisor Técnico 
Un (1) Técnico en Sistemas 
Un (1) Técnico en Estadística 
Un (1) Técnico en Mantenimiento 
Dos (2) Asistentes Administrativos 
Un (1) Almacenista 
Tres (3) Tecnólogos 
Dos (2) Técnicos 
Dos (2) Técnicos en Imagen Diagnóstica 
Tres (3) Auxiliares 
Un (1) Auxiliar en Mantenimiento 
Un (1) Supervisor Auxiliar 
Un (1) Cajero 
Un (1) Pagador 
Tres (3) Secretarias Ejecutivos 
Catorce (14) Operarios de Servicios Generales 
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Cuatro (4) Conductores 
Cuatro (4) Celadores 
Dos (2) Auxiliares de Información en Salud 
Treinta y uno (31) Auxiliares de Enfermería 
Un (1) Auxiliar de Odontología 
Un (1) Auxiliar de Trabajo Social 
Tres (3) Fisioterapeutas 
Cuatro (4) Médicos Servicio Social Obligatorio 
Dos (2) Enfermeros Servicio Social Obligatorio 
3.2 E.S.E HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL EN EL SECTOR 
DE LA SALUD 
Clientes Internos. A través de encuestas realizadas a empleados del Hospital 
Departamental San Rafael y del análisis de las mismas se obtuvieron los siguientes 
resultados: 
La E.S.E Hospital Departamental San Rafael cuenta con un Talento Humano 
calificado y con la experiencia laboral necesaria para el buen desempeño de los 
cargos. 
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Lo anterior se ratifica con el hecho de que el 61.12% tiene una experiencia de más 
de 8 años, además un 3.70% de 6 a 8 arios, el 7.41% de 4 a 6 años, 12.96% de 2 a 4 
años y por último el 14.81% entre 0 y 2 años de trabajo. Ver Cuadro 2. 
Cuadro 2. Experiencia Laboral 
TIEMPO N° TRABAJADORES PORCENTAJE 
O a 2 años 8 14.81% 
2 a 4 años 7 12.96% 
4 a 6 años 4 7.41% 
6 a 8 años 2 3.70% 
8 o más años 33 61.12% 
Con relación a la existencia de una Organigrama Actualizado en la Institución el 
68.52% de los trabajadores desconocen la existencia de uo Organigrama y el 31.48% 
dicen conocer dicha Estructura Orgánica. 
Así mismo el 74.07% de los empleados consideran que el Organigrama no está 
diseñado de acuerdo a la Organización de la Institución y el personal del mismo, 
mientras que el 25.93% considera que si está acorde con la Institución. 
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Es de gran valor resaltar que el 100% de la población encuestada sostiene que el 
Organigrama de la Institución no está ubicado en un lugar visible y de fácil acceso 
para el personal. 
Además, el 42.52% del Recurso Humano dice no tener conocimiento de la 
existencia de un Manual de Funciones, mientras que el 57.41% conocen este 
Manual, argumentando de que dicho Manual deben actualizarlo debido a que se 
encuentra obsoleto. 
Respecto a la propuesta de que una Reorganización Administrativa en la E.S.E. 
Hospital Departamental San Rafael ayudaría al desarrollo, mejor funcionamiento y 
servicio, 36 empleados equivalentes al 66.67% consideraron que dicha propuesta 
sería esencial para un mejor desempeño de sus cargos y por ende una mejor 
prestación del servicio, mientras que 18 empleados equivalentes al 33.33% opinaron 
lo contrario. Ver Figura 3. 
Analizando el grado de importancia que se le da al Recurso Humano el 50% de los 
empleados consideran que se les da mucha importancia, el 43% sostiene que es poca 
importancia la que se le da y 7% piensa que no se les da importancia. Ver 
Figura 4. 
76 
Figrua 3. Reorganización administrativa en la E.S.E. Hospital Departamental San Rafael 
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Poca 
43% 
Mucha 
50% 
Nada 
7% 
Figrua 4. Grado de importancia del recurso humano en la E.S.E. Hospital Departamental San Rafel 
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El clima Organizacional se caracteriza por la armonía que se vive en la empresa 
gracias a las buenas relaciones laborales debido a que permiten una mejor ejecución 
de todas las actividades. En el Hospital Departamental San Rafael el 59% de los 
empleados afirman que las relaciones entre los directivos y ellos son buenas, el 26% 
aseguran de que son regulares ye! 15% excelentes. Ver Figura 5. 
EPS e IPS Usuarias. Un alto porcentaje de las EPS e IPS usuarias de la E.S.E 
Hospital Departamental San Rafael afirman que éste cuedta con un Talento Humano 
idóneo para la prestación de los servicios y que dichos servicios son de buena 
calidad y ofrecidos en forma oportuna. 
De igual manera de la EPS e IPS encuestadas el 57% califica a la actual 
administración del Hospital Departamental San Rafael como buena, el 29% como 
regular y el 14% mala. Ver Figura 6. 
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egulares 
26% 
Malas 
0% 
Excelente 
15% 
Figrua 5. Relaciones laborales entre directivos y trabajadores de la E.S.E. Hospital Departamental San Rafel 
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Excelente 
0% 
Fignia 6. Clasificación de la actual administración en la E.S.E. Hospital Departamental San Rafel 
81 
Con relación a las causas de la crisis del Hospital Departamental San Rafael el 57% 
de la EPS e IPS se lo atribuyen a la Mala Administración y el 43% restantes a la 
Falta de Recursos Económicos. Ver Figura 7. 
Cliente externo. De la Investigación realizada a la Comunidad de Fundación 
(estrato I, 2 y 3), se obtuvo corno resultado que el 58% no se encuentra satisfecho 
con los servicios que presta el Hospital Departamental San Rafael, mientras que el 
42% si lo está. Ver Figura 8. Así mismo el 57% califica como regular la calidad de 
los servicios, el 25% buena y el 18% mala. Considera además el 65% de los 
encuestados que la prestación de los servicios no se realiza en forma oportuna y el 
35% sí. 
Teniendo en cuenta que las Instituciones Prestadoras de Salud deben garantizar un 
adecuado Sistema de Información de sus servicios y atención a los usuarios, 
mediante la implementación de una línea telefónica abierta con atención permanente 
las 24 horas el 74% niega tener conocimiento de la existmcia de dicho sistema y el 
26% afirma conocerlo. Ver Figura 9. 
La comunidad en un 9% califica como malas las relaciones entre los trabajadores y la 
comunidad, un 46% como regulares, el 44% buenas y solo el 1% excelentes. Ver Figura 10. 
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No sabe Mala administración Falta de recursos Falta de equipos de Inadecuada 
económicos alta tecnología infraestructura 
Figrua 7. Causas de la crisis de la E.S.E. Hospital Departamental San Rafel 
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Figrua 8. Satisfacción de los servicios prestados por la E.S.E. Hospital Departamental San Rafe! 
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74% 
Si 
I 
Figrua 9. Sistema de información de los servicios y atención a los usuarios 
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Figrua 10 Relación entre trabajadores del Hospital Departamental San Rafael y la comunidad en general 
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OPORTUNIDADES 
I. Gran demanda del Servicio. 
Mercado no saturado. 
Gran número de Empresas 
Contratantes. 
FORTALEZAS 
I.La Institución tiene definida su 
misión en forma explícita. 
2. Cuenta con objetivos bien 
definidos. 
3.Existen controles de evaluación de 
desempeño. 
4.EI personal conoce con claridad sus 
funciones y responsabilidades. 
5.Cuenta con un Recurso Humano 
calificado para el logro de los 
objetivos de la Institución. 
6.E1 proceso de comunicación entre 
empleados es eficiente y efectivo. 
7.Cuenta con una buena 
Infraestructura. 
8.Portafolio de Servicios que ofrece. 
9.Posee los equipos necesarios para la 
prestación de los servicios. 
ESTRATEGIAS FO 
Ampliar la Cobertura de los 
servicios. 
Realizar contratos con un gran 
número de empresas para cl logro de 
la conquista de usuarios. 
DEBILIDADES 
1.No cuentan con una metodología 
para realizar la Planeación de la 
Institución. 
2.No tienen los suministros para 
brin' larle una buena atención. 
3.La Visión no está claramente 
de Eh ada. 
4.No se han establecido estrategias 
para el logro de los objetivos. 
5.Cercce de un Manual de 
Procedimientos. 
6.EI Personal no se encuentra 
motivado para la realización de sus 
labcres. 
7.1n.;stabilidad administrativa en la 
Gerencia. 
8.La Toma de Decisiones está 
centralizada en la Gerencia. 
9.Los comités establecidos en el 
Organigrama no están conformados V 
por ende no ejercen la función de 
vigilancia de las actividades 
O. Inadecuada uti I ización de los 
recursos. 
11.La Estructura Organizacional de la 
Empresa no es clara. 
I 2.No son claros los Procesos 
Organizacionales.  
ESTRATEGIAS DO 
I. Estimular al talento humano a 
través del pago puntual de sus 
salarios, cursos de gestión humana y 
serrádo de pertenencia para prestar un 
buen servicio aprovechando la gran 
demanda de éste. 
AMENAZAS 
Inconformidad por parte de los 
Usuarios. 
La crisis hospitalaria a Nivel 
Nacional. 
Déficit Presupuestal. 
La ley 100, porque cl Hospital 
presenta problemas a Nivel 
Administrativo y Científico que no 
han permitido que éste cumpla con 
los retos de competitividad 
establecidos en esta Ley.  
ESTRATEGIAS FA 
Promocionar al Hospital a través 
de avisos de prensa y programas 
radiales para lograr el cambio de la 
Imagen de cstc ante la comunidad. 
Implantar un Sistema de 
Información y Atención al Usuario 
las 24 horas del dia. 
ESTRATEGIAS DA 
1. Aprovechar la experiencia dcl 
Recurso Humano para formar 
Equipos de Trabajo que permita crear 
un Ambiente Laboral armónico el 
cual se vea reflejado en la ejecución 
de las actividades. 
3.3 APLICACIÓN DE LA MATRIZ DÓFA 
Figura 11. Matriz DOFA, para la E.S.E Hospital Departamental San Rafael 
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3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA PARA LA E.S.E 
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL. 
3.4.1 Descripción de la estructura. Para la Estructura Orgánica de la E.S.E. 
Hospital Departamental San Rafael se propondrán los siguientes cargos: 
REVISORÍA FISCAL 
Deberá ser independiente, designado por la Junta Directiva quien fijará sus 
honorarios y a la cual hará conocer sus informes. Operará dentro de la Estructura 
Orgánica como un asesor (Línea Staff). 
FUNCIONES DEL REVISOR FISCAL 
Son funciones del Revisor Fiscal: 
Cerciorarse de que las operaciones que se celebren por cuenta de la E.S.E. 
Hospital Departamental San Rafael se ajustan a las decisiones de la Junta Directiva. 
Dar oportuna cuenta, por escrito, a la Junta Directiva o al Gerente, según los 
casos de las irregularidades que ocurran en el funcionamiento de la Institución y en 
el desarrollo de sus actividades. 
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Colaborar con las entidades gubernamentales que ejerzan la inspección y 
vigilancia de las Empresas Sociales del Estado y rendirles los informes a que haya 
lugar o le sean solicitados. 
Velar por que se lleven regularmente la contabilidad de la E.S.E. Hospital 
Departamental San Rafael y las actas de las reuniones de la Junta Directiva, y por 
que se conserven debidamente la correspondencia de la institución y los 
comprobantes de las cuentas, impartiendo las instrucciones necesarias para tales 
fines. 
Inspeccionar asiduamente los bienes de la E.S.E. Hospital Departamental San 
Rafael y procurar que se tomen oportunamente las medidas de la conservación o 
seguridad de los mismos y de los que ella tenga en custodia a cualquier otro título. 
Impartir las instrucciones, practicar las inspecciones y solicitar los informes que 
sea necesario para establecer un control permanente sobre los valores sociales. 
Convocar a la junta Directiva a reuniones extraordinarias cuando lo considere 
necesario. 
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8. Cumplir las demás atribuciones que le señalen las leyes y las que, siendo 
compatibles con las anteriores, le encomiende la Junta Directiva 
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 
Esta Oficina será la encargada de la ejecución de labores de Planeación, elaborando de 
acuerdo con la Gerencia, los Planes de Desarrollo (Trimestrales y anuales), Programas 
y Proyectos de la Institución y desarrollar investigaciones de tipo aplicado en 
coordinación con las Áreas del Nivel Científico y Administrativo y de acuerdo a lo 
propuesto por los diferentes Jefes de Sección del Hospital. 
OFICINA DE ASESORÍA JURÍDICA. 
'Esta oficina será la encargada de la ejecución de las labores de asesoría 
especializada en trámites, planes y programas de tipo jurídico de la Empresa Social 
del Estado, Hospital Departamental San Rafael. 
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FISIOTERAPIA 
Pertenecerá a la Sección de Servicios Complc mentados y dependerá 
jerárquicamente de la Subdirección Científica, además, ayudará a la atención del 
servicio de urgencias y hospitalización en el momento de necesitar terapia 
respiratoria y terapia física. 
PSICOLOGÍA 
Encargada de la ejecución de las labores asistenciales, administrativas, 
investigativas, docentes y de asesoría en el campo de la Psicología; pertenece a la 
Sección de Servicios Complementarios y dependerá jerárquicamente de la 
S ubdireeción Científica. 
ATENCIÓN AL USUARIO 
Es un Servicio que complementa a la Oficina de Trabajo Social , en la Sección de 
Servicios Complementarios y dependerá jerárquicamente de la subdireeción 
Científica que permitirá informar, servir de apoyo, atender las quejas y medir el 
nivel de satisfacción de los usuarios. 
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Lo expuesto anteriormente se encuentra representado en el organigrama propuesto. 
(Ver Figura 12). 
3.4.2 Niveles jerárquicos representados en el organigrama. El Organigrama 
presentado para la E.S.E. Hospital Departamental San Rafael, muestra en forma 
clara y sencilla los diferentes niveles jerárquicos. 
Estos niveles están definidos de tal forma que identifica la jerarquía de cada cargo o 
puesto, la dependencia de éstos y la autoridad que poseen ante los otros cargos. 
En el organigrama se ,-Jentifican los siguientes niveles jerárquicos: 
1 
 Nivel Directivo. Comprende los cargos a los cuales corresponden funciones de 
dirección, formulación y adopción de políticas, planes, programas y proyectos para 
su ejecución. 
1 Nivel Administrativo. Comprende los cargos cuyas funciones implican el 
ejercicio de actividades de orden administrativo, complementarias de las tareas 
propias de los niveles superiores. 
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Subdirelón Científica 
Odontolog. Imagenolog 
Nutrición 
Serv. Ambulat Ser,. Compl 
Cors Ext B. de Sang. 
Urgencias Laboratorio 
1 
Subdirecci n Administrativa  
fl 
Servicio de Admón Serv. Hospital 
Talento Humano Pediatriij 
Financiera Med. Inter. 
Almacén Gineco-obst. 
Mto y Serv. Grales Cirugía 
JUNTA DIRECTIVA 
Revisoría Fiscal 
GERENCIA 
Oficina de Planeación 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina Jurídica 
Informática Psicología 
Trab. Social 
y Atención 
al usuario 
Fisioterapia 
Enfermería 
Figura 12. Organigrama general propuesto de la E.S.E Hospital Departamental San 
Rafael. 
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Nivel Asesor. Agrupa los cargos cuyas funciones consisten en asistir y aconsejar 
directamente a los empleados públicos del nivel directivo. 
Nivel Profesional. Agrupan los cargos a los que corresponden funciones cuya 
naturaleza demanda aplicación de los conocimientos propios de cualquier disciplina 
académica del área de la salud. 
Nivel Técnico. Comprende los cargos y las funciones son de carácter técnico e 
instrumental relacionadas con ocupaciones y oficios propios del área de la salud, así 
como las relacionadas con la aplicación de la ciencia y la tecnología. 
Nivel Auxiliar. Comprende los cargos cuyas funciones implican el ejercicio de 
actividades de apoyo, operativas y de simple ejecuciól en el área de la salud, 
complementarias a tareas propias de niveles superiores. 
3.5 MANUAL DE FUNCIONES 
Para complementar el Manual de Funciones de la E.S.E. Hospital Departamental 
San Rafael con los nuevos cargol propuestos, se realizó un seguimiento, un estudio 
y un análisis detallado de los cargos existentes en Instituciones Hospitalarias de 
Segundo Nivel para obtener así la información primaria con las personas 
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responsables de ejecutar las diferentes funciones y de esta manera proponer un 
modelo que se ajuste a la estructura propuesta para el Hospital. 
3.5.1 Componentes del manual de funciones de la E.S.E Hospital 
Departamental San Rafael. 
I. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO. Con la siguiente información: 
Denominación del cargo: la cual se encuentra acorde con las contempladas en el 
Decreto-ley 1569 de 1998. 
Código del cargo: de acuerdo a lo establecido en el Decreto-ley 1569 de 1998. 
Número de Cargos: el cual concuerda a los contemplados en la Planta de 
Personal vigente. 
Dependencia Orgánica del Cargo: la cual se refiere a la dependencia donde se 
encuentra laborando el funcionario o ubicado el cargo. 
Dependencia Jerárquica del cargo: es aquella de la cual depende el cargo (puede 
coincidir con la Dependencia Orgánica). 
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EL NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DEL CARGO 
Es un breve resumen de las funciones del cargo e indicando el nivel del mismo y su 
ubicación dentro de la Estructura Orgánica de la Institución. 
FUNCIONES 
Aquellas tareas que le sean asignadas en un momento determinado y que se 
relacionen con la Naturaleza del Cargo 
IV. REQUISITOS 
1. Estudios: es la formación académica exigida para el desempeño del cargo, los 
cuales se fijan con sujeción a los generales establecidos en el Decreto-ley 1569 de 
1998. No se pueden exigir otros adicionales en razón a la prohibición establecida en 
el artículo 84 de la Constitución Política. 
Experiencia: es la exigida y considerada en términos de general, relacionada, 
profesional o específica. 
3. Equivalencia: están aplicadas conforme a similitudes entre estudios y 
experiencia para los requisitos mínimos señaladas en el Decreto-ley 1569 de 1998. 
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3.5.2 Presentación del manual de funciones para los cargos propuestos. 
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 
IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Denominación del cargo: Asesor de planeación 
Código: 105 
Numero de cargos: Uno (I) 
Dependencia Orgánica: Oficina de planeación 
Dependencia Jerárquica: Gerencia 
NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DEL CARGO 
Ejecución de labores de Planeación elaborando de acuerdo con la Gerencia, los Planes 
de Desarrollo (Trimestral y anuales), Programas y Proyectos de la institución y 
desarrollar investigaciones de tipo aplicado en coordinación con las Subgerencias 
Científica y Administrativa y de acuerdo a lo propuesto por los diferentes jefes de 
Sección del Hospital. 
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III. FUNCIONES 
Planear, Organizar, dirigir y evaluar la producción de información básica diseño 
de indicadores para la toma de decisiones que permitan la formulación de planes, 
programas, proyectos y presupuestos. Orientar, coordinar y articular el desarrollo de 
los procesos de información en los diferentes departamentos para lograr un manejo 
integral de a información que sirva de bases para evaluar la gestión institucional. 
Coordinar, asesorar y supervisar el funcionamiento de los programas 
institucionales y los proyectos. 
Evaluar conjuntamente con los equipos de trabajo la eficiencia e impacto de los 
programas y proyectos. 
Adaptar y adoptar las normas técnicas y los modelos orientados a mejorar la 
prestación de los servicios. 
Proyectar y proponer al Gerente las políticas, estrategias, planes y programas de 
la institución. 
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6 Participar en la elaboración y evaluación de los contratos que tengan que ver 
con la venta de servicios. 
Impulsar la aplicación de metodología y técnicas orientadas a mejorar la 
eficiencia de la oficina a su cargo. 
Impulsar la labor de Mercadeo en el ámbito institucional y ejercer las demás 
funciones que le sean asignadas de acuerdo a la naturaleza del cargo. 
IV. REQUISITOS 
Estudios: Titulo de Profesional Universitario en áreas de la salud, económicas o 
administrativas y especialización en Gerencia en Salud o Planeación y desarrollo. 
Experiencia: Cuatro (4) años de experiencia profesional relacionada. 
Equivalencia: Terminación y aprobación de estudios universitarios adicional al 
título universitario exigido en el requisito del respectivo empleo, siempre y cuando 
dicha formación adicional sea afín con las funciones del cargo, y un (1) año de 
experiencia profesional específico o relacionada. 
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OFICINA ASESORA JURÍDICA 
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Denominación del cargo: Asesor jurídico 
Código: 105 
Numero de cargos: Uno (1) 
Dependencia Orgánica: Oficina de Asesoría Jurídica 
Dependencia Jerárquica: Gerencia 
NATURALEZA DE LAS FUNCIONES: 
Ejecución de las labores de asesoría especializada en tramites, planes y programas 
de tipo jurídico de la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO, HOSPITAL 
DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL. 
FUNCIONES: 
I. Asesorar jurídicamente al gerente de Hospital en las funciones propias de su 
cargo. 
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Orientar y asesorar al Gerente de la E.S.E. en los precesos de contratación que 
celebre el Hospital. 
Emitir conceptos jurídicos oficiosamente o a solicitud del Gerente del Hospital 
acerca de la suscripción, liquidación, modificación e interpretación de contratos. 
Atender las consultas que formulen los contratistas y proyectar los actos 
administrativos que impongan sanciones a estos. 
Asistir y representar como apoderado del Gerente de la E.S.E. en las audiencias 
de conciliaciones que se promuevan ante los organismos y autoridades competentes. 
6 Asesorar al Gerente de la E.S.E. en los convenios privados e ínter 
administrativos que celebre la Empresa con entidades privadas y Gubernamentales 
de cualquier orden. 
Asistir al Gerente del Hospital en los asuntos que éste someta a su consideración. 
Asesorar jurídicamente a la Oficina de Control Interno Disciplinario. 
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Asistir a la directiva y a los empleados en los asuntos jurídicos propios de la 
Empresa. 
Conceptuar sobre la legalidad de asuntos laborales, administrativos o fiscales 
sometidos a consideración. 
11 Tramitar los derechos de petición y las acciones de tutela que se formulen ante el 
Gerente de la E.S.E., y este los remita a la Oficina Asesora de Jurídica. 
12. Ejercer las demás funciones asignadas por el Gerente de la E.S.E. 
IV. REQUISITOS: 
Estudio: Título Profesional en Derecho y Postgrado en Áreas relacionadas 
con las funciones del cargo. 
Experiencia: Cuatro (4) años de experiencia profesional relacionada con el 
cargo. 
Equivalencia: El título de postgrado podrá ser compensado por tres (3) años de 
experiencia relacionada con cargos administrativos del nivel directivo, ejecutivo, 
.v 
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asesor del sector salud siempre y cuando acredite el titulo universitario. Sin perjuicio 
de la experiencia que se exija para el cargo. 
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 
1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Denominación: Fisioterapeuta 
Código: 341 
Número de cargos: 3 
Dependencia orgánica: Unidad Operativa de Fisioterapia 
Dependencia Jerárquica: Subdirección Científica 
II. NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DEL CARGO: 
Pertenecerá a la Sección de Servicios Complementarios y dependerá 
jerárquicamente de la Subdirección Científica, además, ayudará a la atención del 
servicio de urgencias y hospitalización en el momento de necesitar terapia 
respiratoria y terapia fisica. 
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III. FUNCIONES: 
Aplicar tratamiento para eliminar dolores, deficiencias musculares y óseas, 
lesiones de tipo traumático, neurológico, circulatorio o respiratorio. 
Ayudar a los pacientes a aceptar el defecto físico y enseñarles los ejercicios 
que lo han de mejorar y el uso de aparatos requeridos para salir de su estado de 
invalidez. 
Aplicar la terapia respiratoria a aquellos pacientes que las requieran. 
4 Mantener en perfectas condiciones los instrumentos y materiales empleados 
en la aplicación de las terapias físicas y respiratorias. 
5. Las demás funciones que le sean asignadas. 
IV. REQUISITOS: 
Estudios: Fisioterapeuta titulado. 
Experiencia: Experiencia mínima de dos (2) años. 
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1. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Denominación del Cargo: Psicólogo 
Código: 357 
Número de Cargos: 1 
Dependencia Orgánica: Unidad Operaliva de Psicología 
Dependencia Jerárquica: Subdirección Científica 
11. NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DEL CARGO 
Ejecución de labores, asistenciales, administrativas, investigativos, docentes y de 
asesoría en el campo de la Psicología. 
III. FUNCIONES 
Realizar Tratamiento Psicológico a nivel individual o de grupo. 
Utilizar las técnicas sicológicas para la evaluación de 11 problemática emocional o 
comportamental del paciente. 
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Organizar y participar conjuntamente con el equipo de salud mental, en 
programas dirigidos al paciente y a su familia. 
Desarrollar y colaborar en los programas dirigidos a la atención de la 
problemática comportamental derivada de las enfermedades. 
Participar en programas de educación para la salud a grupo de personas atendidas 
por consulta ambulatoria, o interna y a sus familiares con énfasis en la 
prevención. 
Participar en la planeación y la ejecución de los programas de seguimiento de 
casos de las personas atendidas por consulta ambulatoi ia o internas. 
Identificar las características de la comunidad sus condiciones de salud y la 
problemática específica de la salud mental en el área de influencia. 
Promover la participación de la comunidad en actividades de salud mental. 
Participar en actividades de inducción, capacitación, actualización y 
entrenamiento para el personal de salud mental y de otros agentes de salud. 
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Supervisar el trabajo de los estudiantes de Psicología que estén realizando 
prácticas en el centro, de acuerdo a los convenios docentes asistenciales. 
Participar en el diagnóstico y pronóstico de nuevas formas de asistencia en su 
campo de actividad y de común acuerdo con el equipo de salud, ponerlas en 
práctica. 
Evaluar junto con el equipo de salud la eficiencia y el impacto de los programas 
ofrecidos a la comunidad. 
Participar en el diseño, ejecución y evaluación de investigaciones aplicadas 
tendientes a conocer la incidencia de los factores condicionantes asociados a la 
problemática comunitaria y de salud mental. 
Participar en reuniones de carácter científico y administrativo. 
Procurar la consecución oportuna de los recursos necesarios y la racional 
utilización de lo disponible, así como de los demás bienes a su cargo. 
Participar con la dependencia de personal cuando las circunstancias así lo 
requieran en la selección de los funcionarios que ingresan en la institución. 
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17. Participar en la revisión y actualización de los instrumentos que permitan 
evaluar el personal. 
IV. REQUISITOS 
II. Estudios: Título Universitario en Psicología. 
2. Experiencia: Mínimo dos (2) años. 
I. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO 
Denominación del cargo: Trabajador Social y Atención al usuario 
Código: 343 
Número de Cargos: 1 
Dependencia Orgánica: Unidad Operativa de Trabajo Social y 
Atención al Usuario 
Dependencia Jerárquica: Subdirección Científica 
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II. NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DEL CARGO 
Realizar labores del planeación, para el desarrollo de componentes de promoción, 
organización, educación, ejecución y tratamiento de los aspectos socio familiares, a 
nivel comunitario, grupal e individual que tengan relación con la salud — enfermedad 
haciendo uso de los recursos intra y extra hospitalarios; así como el servicio de 
Atención al Usuario , en la Sección de Servicios Complementarios y dependerá 
jerárquicamente de la subdirección Científica que permitirá informar, servir de 
apoyo, atender las quejas y medir el nivel de satisfacción de los usuarios. 
FUNCIONES 
Estudiar las características socio familiares de la población atendida. 
Realizar el proceso de tratamiento social requerido por los pacientes de acuerdo 
con el estudio y evaluación socio familiares que se realicen. 
Resolver los problemas y/o situaciones sociales que inciden en el proceso salud-
enfermedad de los pacientes y/.9 familias que están al alcance de esta unidad 
operativa. 
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Orientar al paciente y su familia en la utilización de los recursos y servicios 
dentro y fuera de la Empresa Social del Estado. 
Remitir y reubicar a pacientes en las Instituciones que se requieran para 
solucionar su problema social. 
Planear, asesorar, dirigir y evaluar la labor de los auxiliares de trabajo social y/o 
técnicos en promoción social que estén a su cargo 
Participar con el equipo interdisciplinario en proyectos de investigación sobre la 
salud integral de la población y sobre los factores de riesgo del ambiente socio 
familiar. 
Participar con el equipo interdisciplinario de salud en las brigadas de salud 
programadas por la empresa. 
9 Promover y orientar los procesos de orientación comunitaria que impulsen la 
participación de la comunidad en la gestión de los servicios de salud. 
10. Participar en la evaluación del impacto de la prestación de los servicios de salud 
a la comunidad. 
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Velar por el cuidado y uso racional de los equipos, elementos y suministros a su 
cargo. 
Participar en la elaboración y ejecución del Plan de Acción de la Empresa Social 
del Estado. 
13 .Evaluar permanentemente la gestión de su área de conformidad con las normas 
establecidas por la Empresa y en coordinación con la subdirección científica y la 
oficina de control de gestión. 
14.Participar en los programas de educación en salud a la comunidad y en especial 
lo relacionado con los programas médico especiales. 
15.Servir de enlace entre la comunidad y la Empresa Social del Estado. 
16.Informar a los usuarios. 
17.Apoyar trámites sociales requeridos por los usuarios. 
18.Tramitar quejas y reclamos. 
III 
19.Medir el nivel de satisfacción del usuario. 
20.Generar espacios de participación social en el sector salud, desde la perspectiva 
del prestador de servicios IPS. 
2 1.Promover uso adecuado de la red de servicios. 
22.Conciliar el pago de cuentas en usuarios con capacidad de pago limitado. 
23.Ejercer las demás funciones que le sean asignadas y sean afines con la naturaleza 
del cargo. 
IV. REQUISITOS 
1 Estudios: Título de Formación universitaria en Trabajo social. 
2. Experiencia: Un (1) año de experiencia relacionada. 
3.5.3 Sistema de nomenclaturkde los cargos en el manual de funciones. En el 
Hospital Departamental San Rafael el Manual de Funciones requiere de unos ajustes 
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949, 
en el sistema de nomenclatura y clasificación de los cargos de acuerdo al Decreto 
1569 de 1998. 
SITUACIÓN ACTUAL NUEVA SITUACIÓN (DECRETO 1569 
DE 1998) 
CODIGO  DENOMINACIÓN CODIGO DENOMINAC ION 
Dirección  Dirección 
0120 Gerente 085 Gerente de Empresa Social 
del Estado 
5135 Secretaria Ejecutiva 525 Secretaria Ejecutiva 
3105 Profesional de Control 
Interno 
105 Asesor 
Área 
Administrativa 
Área 
Administrativa 
2120 Subdirector Administrativo 068 Subdirector Administrativo 
5135 Secretaria Ejecutiva 525 Secretaria Ejecutiva  
5100 Auxiliar 565 Auxiliar 
4140 Tecnólogo 401 Técnico 
4125 Asistente Administrativo 401 Técnico 
5120 Cajero 550 Auxiliar Administrativo 
5125 Pagador 550 Auxiliar Administrativo 
4130 Almacenista 403 Almacenista Auxiliar 
4115 Técnico en Estadística 417 Técnico en Estadística en 
Salud 
5165 Auxiliar de Información en 
Salud 
509 Auxiliar de Información en 
Salud 
4120  Técnico en Mantenimiento 401 Técnico 
5110 Auxiliar en Mantenimiento 625 Operario 
5150 Operario de Servicios 
Generales 
605 Auxiliar de Servicios 
Generales 
5155 Conductor 620 Conductor 
5160 Celador 615 Celador 
Área Científica  —Arta Científica 
2125  Subdirector Científico 072 Subditector Científico 
3100  Profesional Universitario 340 Profesional Universitario 
5200  Auxiliar de Enfermería 555 Auxiliar de Enfermería 
3225 Médico Especialista 301 Médico Especialista  
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DE 1998) 
CODIGO DENOMINACIÓN CODIGO DENOM1NACION 
Dirección Dirección 
3230 Odontólogo 325 Odontólogo 
5205 Auxiliar de Consultorio 
Dental 
518 Auxiliar de Consultorio 
Odontológico 
3245 Bacteriólogo 352 Bacteriólogo 
3265 Trabajador Social 343 Trabajador Social 
3275 Nutricionista Dietista 358 Nutricionista Dietista 
4200 Técnico en Imágenes 
Diagnósticas 
412 Técnico en Imágenes 
Diagnósticas 
3134 Terapista 341 Térapista 
3.6 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA E.S.E 
HOSPITAL DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL 
PROCESOS POR CARGOS 
Área de Dirección 
Gerente Empresa Social del Estado 
Secretaria Ejecutiva 
Asesor 
Área Administrativa 
Subdirector Administrativo 
Secretaria Ejecutiva 
Auxiliar 
Técnico (Jefe de Recursos Humanos) 
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Técnico (Auxiliar de Recursos Humanos) 
Técnico (Jefe Financiero) 
,/ Auxiliar Administrativo (Cajero) 
Auxiliar Administrativo (Pagador) 
Almacenista 
Técnico en Estadística en Salud 
Auxiliar de Información en Salud 
Técnico (Mantenimiento) 
Operario 
Auxiliar de Servicios Generales 
Conductor 
Celador 
Área Científica 
Subdirector Científico 
Profesional Universitario 
Y Auxiliar de Enfermería 
Médico Especialista 
Odontólogo 
Auxiliar de Consultorio Odontológico 
Bacteriólogo 
Trabajador Social 
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Nutricionista Dietista 
s/ Técnico en Imágenes Diagnósticas 
Terapista 
1 
 wiryniuru.., un ricut.,rzub Y rxoehll1M1ENTOS 
CARGO: Gerente Empresa Social del Estado  
PROCEDIMIENTO  SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Selección de 
Personal 
1.Autorizar el 
nombramiento 
Enviar carta a Recursos Humanos de 
autorización de nombramiento para 
cargos nuevos y7o personal 
profesional. 
Gerencia 
* Compra de 
elementos y drogas 
 compra 
1. Aprobar 
orden de 
Aprobar con su firma ordet. de 
compra. 
Gerencia 
Solicitud de 
capacitación 
Solicitar 
Información 
Recepción 
de la solicitud 
Estudio de 
la información 
Contratación 
con la entidad 
escogida 
Dirigirse a las entidades 
especializadas en brindar capacitación 
tecnológica y científica y solicitar 
información. 
Recibir los formatos y folletos sobre 
los cursos de capacitación. 
Análisis concienzudo de cada una de 
las propuestas recibidas. 
Firma del contrato para Ilviar a cabo 
la capacitación. 
Gerencia 
.1.• Elaboración de 
Informes ala Junta 
Directiva y7o 
Autoridades 
competentes 
Recepción 
de la orden de 
elaboración de 
informes. 
Recopilación 
de la 
información. 
Elaboración y 
presentación del" 
infonne. 
El Gerente de la E.S.E recibe de parte 
de la Junta Directiva la solicitud de 
presentación de informe- 
El Gerente deberá recopilar de las 
diferentes áreas la información que 
requiera. 
El Gerente deberá ordenar la 
información para la elaboración y 
presentación del informe. 
Gerencia 
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CARGO: Gerente Empresa Social del Estado  
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA + Contratación con 
Empresas. 
I. Recibir 
minuta 
corregida. 
Verificar si 
hay propuestas 
diferentes a las 
políticas 
establecidas. 
Recibir 
minuta 
propuesta por la 
entidad oficial. 
Firmar 
contrato por el 
representante 
del hospital. 
Realizar 
procedimientos 
de legalización 
del contrato. 
Dar a 
conocer al área 
de admisiones la 
información 
básica para 
consulta 
permanente. 
Realizar 
control de 
contratos, 
Recibir minuta y revisar 
propuesta en las cláusulas de 
contratación. 
Estudio detallado de las propuestas 
enviadas por empresas pintadas y 
oficiales. 
, 
Recibir minuta diseñada por la 
entidad para conocimiento y 
aceptación por parte del hospital. 
Representante legal firma de los dos 
originales. 
Colocar la fecha de iniciación del 
mismo. 
De acuerdo con el carácter de la 
compañía se aplicará para los trámites 
del perfeccionamiento del contrato lo 
establecido en el "Régimen de 
Contratación Administrativo" estipulado 
en la ley 80 de 1993, estos trámites son: 
> Solicitud de pólizas 
Gerencia 
> Impuestos de timbre. 
> Publicaciones en diario oficial o 
en la gaceta departan' iental. 
Infonnar en una hoja las 
características especiales del 
contrato como: tiempo dz vigencia, 
servicios contratados, requisitos para 
ser admitidos, y otra infcrmación 
especifica si la hubiere en el 
contrato. 
Llevar un registro en formato 
diseñado para tal fin, incluyendo 
fecha y terminación del contrato 
para tener control sobre vigencias, y 
en contratos de cuantía determinada, 
llevar control sobre su ejecución. 
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CARGO: Secretaria Ejecutiva 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 4 Manejo de la 
correspondencia 
Recepción de 
la 
correspondencia, 
Clasificación 
de la 
correspondencia. 
Tramitar la 
correspondencia. 
Archivar la 
correspondencia. 
La secretaria ejecutiva recibe todos 
los documentos Y la 
correspondencia colocando la firma 
y fecha de recibido. 
Procede a realizar la clasificación de 
la correspondencia de acuerdo al 
destinatario. 
Envía la correspondencia a su lugar 
de destino. 
Procede archivar la coirespondencia 
por orden alfabético. 
Gerencia 
4. Transcripción de 
Documentos 
Tomar nota 
del documento a 
elaborar, 
Transcripción 
del documento 
solicitado, 
La Secretaria Ejecutiva torna apunte 
de los datos que necesita para 
elaborar el documento. 
Elabora a máquina eléctrica las 
cartas, informes, memorandos y 
todo lo relacionado con reuniones y 
conferencias. 
Gerencia 
4 Atención de 
visitantes 
Recepción 
del visitante, 
Concertación 
de cita, 
3.Trasmitir el 
mensaje. 
Recibir visitantes conociendo los 
asuntos a tratar para coordinar las 
entrevistas con el gerente y preparar 
el documento pertinente. 
Proporcionar la información 
requerida por el público y concertar 
las entrevistas solicitadas. 
Atender y trasmitir al superior 
inmediato los mensajes de las 
personas que visitan la ofielna. 
Gerencia 
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CARGO: Secretaria Ejecutiva 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
:. Contratación con I. Remitir Enviar con oficio portafolio de servicios Gerencia 
empresas. portafolio a 
empresas 
privadas y 
oficiales que lo 
requieran. 
plegables de propaganda 
Informar a las 
empresas sobre 
requisitos para 
Informar sobre documentos que deben 
presentar para estudiar solkitud como 
son: 
estudiar solicitud. : Certificado de Representación 
Legal. 
‹. Cámara de Comercio o Personaría 
Jurídica. 
: Balance del último mes a la 
presentación de la solicitud. 
Enviar minutas 
a empresas 
privadas 
Enviar minuta establecida por el hospital 
para su estudio y adecuación. 
Elaborar 
contrato 
definitivo para 
empresas 
privadas. 
Imprimir contrato en dos originales. 
Remitir 
contrato para 
firma. 
Enviar los dos originales para la firma 
del representante legal de la empresa 
contratante. 
Distribuir 
originales de 
contratos. 
Enviar a la empresa contratante un 
original y archivar la otra. 
Informar del 
nuevo contrato a 
las áreas 
involucradas en el 
desarrollo de éste 
Enviar fotocopia del contrato a las 
siguientes áreas 
> Sistemas 
Facturación y cobranza 
> Admisiones 
Contabilidad 
> Control interno y auditorio de 
cuentas 
Para su conocimiento y manejo 
Informar al 
departamento de 
sistemas 
características dol_ 
contrato. 
Este formato establecido informa al 
departamento de sistemas las 
características del contrato, para que 
proceda a crear, actualizar o modificar 
las tarifas según lo indicado; para 
registrar ingresos y efectuar el cobro de 
los servicios prestados. 
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CARGO: Asesor 
PROCEDIMIENTO 
Evaluación del 
Sistema de Control 
Interno 
SECUENCIA 
Elaborar y 
mantener 
programas 
actualizados de 
control interno 
Elaborar plan 
de trabajo 
Desarrollar 
programas para 
evaluar los 
diferentes 
procesos del 
hospital. 
Supervisar 
desarrollo de 
programas y 
revisar trabajos 
e informes. 
Elaborar 
informe final y 
presentarlo a la 
dirección 
Realizar 
seguimiento a 
las áreas 
auditadas. 
Presentar 
informe sobre 
seguimiento. 
DESCRIPCION 
Elaborar y mantener programas 
actualizados de control interno y 
pruebas sustantivas para evaluar las 
diferentes áreas del hospital.. 
teniendo como base los prowsos 
establecidos. 
Elaborar periódicamente plan de 
trabajo según riesgos y prioridades. 
Desarrollar programas para evaluar 
las diferentes áreas del hospital, 
teniendo como base los proceso 
establecidos. 
Supervisar desarrollo de los 
programas, revisando trabajos e 
informes. 
Elaborar informe final y presentarlo 
a la dirección efectuando 
recomendaciones para garantizar la 
efectividad en todas las operaciones, 
copia del informe se envía al jefe del 
área. 
Realizar seguimiento continuo y 
efectivo a las áreas auditadas. 
Evaluar recomendaciones ro 
tomadas junto con el jefe de área 
para producir un nuevo infl 
DEPENDENCIA 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
Oficina de Control 
Interno 
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CARGO: Asesor 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCIÓN DEPENDENCIA 
+ Pago de cuentas I. Recepción Relacionar los documentos en el Oficina de Control 
y compromisos 
laborales 
de cheque, 
comprobante de 
egreso y 
documentos 
para su revisión. 
libro de control y firma como 
evidencia de recibido. 
Interno 
2. Entregar 
cheque y 
documento a 
pagador. 
Asesor entrega cheque revisado con 
los respectivos soportes al pagador. 
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CARGO: Subdirector Administrativo 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Elaboración y 
Difusión del Manual 
de Normas y 
Procedimientos. 
1.Selección del 
equipo de 
trabajo. 
2.Elaboración 
del Manual 
3.Difusión del 
Manual 
Elegir un grupo de trabajahres que 
conformen el equipo encargado de 
realizar el Manual de Normas y 
Procedimientos. 
Coordinar las actividades dl equipo 
encargado de la elaboración del 
Manual de acuerdo a las normas 
emitidas por el Ministerio ce Salud. 
Entregar a cada trabajador el Manual 
para su ejecución. 
Subdirección 
Administrativa 
Programación de 
pagos a grandes 
proveedores 
1. Recepción 
del Proyecto de 
Flujo para su 
aprobación 
El Subdirector Administrat;vo recibe 
el Flujo de Caja, lo analiza y los 
aprueba. 
Subdirección 
Administrativa 
Compra de 
Elementos y Drogas 
1. Aprobar 
orden de 
compra 
Aprobar con su firma orden de 
compra. 
Subdirección 
Administrativa 
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CARGO: Subdirector Administrativo 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Mantenimiento 
de Instalaciones 
Adquirir 
materiales, 
Entregar 
materiales. 
Solicitar 
cotización si el 
trabajo se va 
ha realizar por 
contratación 
externa. 
Ordenar 
giro, el 
contratista 
solicita 
anticipo. 
Elaborar 
contrato de 
obra. 
Ordenar compra de materiales por la 
caja menor del área. 
Entrega de materiales al operario. 
Enviar cotizaciones a la gerencia 
para su aprobación. 
Enviar la cotización aprobada al área 
financiera para su giro. 
Ordenar elaboración de contrato de 
obra. 
Subdirección 
Administrativa 
Mantenimiento 
de Equipos 
Adquirir 
Materiales, 
Entregar 
materiales. 
Si el 
Trabajo se va 
realizar por 
contratación 
externa, 
entonces 
solicitar 
cotización. 
Si el taller 
externo solicita 
... 
anticipo, 
ordena giro 
Ordena compra de materiales por la 
caja menor del área. 
Entrega materiales al técnico. 
Enviar cotizaciones a la gerencia 
para su aprobación. 
Enviar cotización aprobada al área 
financiera para su giro. 
Subdirección 
Administrativa 
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CARGO: Secretaria Ejecutiva 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPC ION DEPENDENCIA 
4. Atención de 
visitantes 
1. Recepción 
del visitante, 
2.Concertación 
de cita. 
3.Trasmitir el 
mensaje. 
Recibir visitantes conociendo los 
asuntos a tratar para coordlar las 
entrevistas con el gerente y preparar 
el documento pertinente. 
Proporcionar la información 
requerida por el público y concertar 
Las entrevistas solicitadas. 
Atender y trasmitir al superior 
inmediato los mensajes de las 
personas que visitan la oficina. 
Subdirección 
Administrativa 
4 Compra de 
Elementos y Drogas 
Elaborar 
orden de 
compra. 
Radicar 
orden de 
compra en libro 
control. 
Remitir a la 
Subdirección 
Administrativa 
orden de 
compra. 
Recibir 
documentos y 
libro de control. 
Distribuir 
documentos. 
Elaborar en original y tres copias 
orden de compra con base en la 
cotización aprobada por el jefe del 
departamento. 
Radicar en libro de control de 
compra, anotando fecha, razón 
social del proveedor, número de 
orden de compra y va:or de la 
misma. 
Remitir original y dos ccpias de la 
orden de compra, cotizaciones y 
libro radicador a Subdirección para 
su aprobación. 
Recibir de la Subdirección ordenes 
debidamente aprobadas, radicar en 
libro el recibo. 
Remitir original y copia amarilla de 
la orden de compra al almacén, 
copia rosada al proveedor y archivar 
copia blanca de la orden de compra. 
Subdirección 
Administrativa 
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CARGOS: Secretaria Ejecutiva 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Mantenimiento 
de Instalaciones 
I. Recibir 
solicitud de los 
diferentes 
servicios. 
Entregar 
solicitud al 
Técnico. 
Elaborar 
orden de trabajo 
si el contratista 
no solicita 
anticipo. Y el 
que lo solicitó 
ya recibió pago. 
Recibir en forma escrita la solicitud 
del servicio e informar al Técnico. 
Entregar diariamente al técnico las 
solicitudes recibidas. 
Elaborar orden de trabajo de acuerdo 
con las condiciones de la cotización. 
Subdirección 
Administrativa 
Mantenimiento 
de Equipos 
Recibir 
solicitud de los 
diferentes 
servicios. 
Entregar 
solicitud al 
técnico. 
Si el taller no 
solicita anticipo 
y el que lo 
solicitó ya 
recibió pago, 
elaborar orden 
de trabajo y 
autorización de 
orden de salida 
de equipos o 
elementos. 
Enviar 
factura o cuenta 
de cobro al 
Departamento 
financiero para 
su .11-0. 
Recibir solicitud del servicio e 
informar al técnico. 
Entregar diariamente al técnico las 
solicitudes recibidas. 
Elaborar orden de trabajo de acuerdo 
con lo cotizado y autorización de 
salida de equipos o elementos del 
Hospital, documento autorizado por 
el Subdirector. 
Enviar factura de cobro coa visto 
bueno del Subdirector al 
Departamento financiero para su 
pago. 
Subdirección 
Administrativa 
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CARGO: Auxiliar 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
f Facturación de 
cuentas 
Recibir 
remisiones o 
cartas de 
servicios, 
Recoger notas 
de cargo y hojas 
quirúrgicas. 
Digitar y 
grabar soportes. 
4 Archivar 
soportes 
Recibir 
Historias 
Clínicas. 
Incluir 
Soportes a 
Historias 
Clínicas, 
Recibir diariamente las admisiones, 
remisiones y cartas de servicios de 
pacientes para hospitalización que 
ingresaron el día o la noche 
inmediatamente anterior. 
Incluir los documentos recibidos en la 
carpeta correspondiente a la cama 
asignada. 
Realizar como minimo cuatro veces 
en el día recorrido por diferentes 
servicios para obtener notas de cargo 
y hojas quirúrgicas que se hayan 
generado a pacientes hospitalizados y 
entregar al digitador del árta. 
Digitar y grabar en el sistema las notas 
de cargo y hojas quirúrgicas causadas en 
los diferentes servicios, a pac entes 
hospitalizados. 
Activar en la carpeta de cada paciente 
hospitalizado las notas de cargo y hojas 
quirúrgicas causados por los servicios. 
Recibir de los diferentes servicios 
historias clínicas para tramitar 
factura y paz y salvo, verificar 
requisitos tales como: 
- Hoja registro de admisiones. 
Resumen clínico debidamente 
firmado y con sello del profesional. 
Tomar los soportes generados en los 
diversos servicios y que están 
archivados en el área e incluirlos en 
la historia clínica verificando que 
corresponda al paciente y entregar a 
los li • uidadores de cuenta. 
Subdirección 
Administrativa 
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CARGO: Auxiliar 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Facturación de Liquidar Confrontar que los soportes de la Subdirección 
cuentas Cuentas por 
Pacientes. 
cuenta a liquidar correspondan al 
paciente. 
Administrativa 
Verificar en pantalla que todos los 
soportes de la historia clínica estén 
grabados. 
Liquidar con base en la irformación 
de la historia clínica lo 
correspondiente a estancia, cuidado 
diario, hoja de gastos quirúrgicos, 
honorarios médicos y anestesiólogo 
de ser el caso. 
Elaborar factura en original y tres 
copias, original y una copia para la 
EPS, una copia para consecutivo del 
área y otra copia para el folder de 
cada EPS, esta copia deber firma de 
recibido de la EPS respectiva. 
A los pacientes particulares se les 
entrega original de la factura con 
todos sus soportes para que cancelen 
en caja, con el recibo de caja se les de 
paz y salvo de salida. 
Elaborar paz y salvo, éste consta de 
dos parte, la parte superior se archiva 
en la historia clínica y a parte inferior 
para el usuario quien lo presentará en 
portería para la salida, auxiliar de 
ventanilla entrega paz y salvo y hace 
firmar al usuario la parte superior 
como evidencia de recibido del 
servicio. 
Efectuar relación e historias clínicas 
y remitir al archivo. 
Entregar facturas y soportes t:el Instituto 
de Seguros Sociales y Secretaría 
Separar Distrital de Salud, al revisor de cuentas. 
Historias Las Facturas de las demás EPS se pasan 
clínicas de '-' 
facturas y 
soportes. 
al jefe para revisión y firma y luego se 
envían a cada EPS para su cobro. 
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CARGO: Auxiliar 
. 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCIÓN DEPENDENCIA 
‹. Facturación de 9. Revisión Revisar y analizar las cuentas Subdirección 
cuentas de cuentas 
Instituto de 
Seguros 
Sociales y 
Secretaría 
Distrital de 
generadas por el auxiliar. Dar su 
visto bueno, si existen 
inconsistencias devolver al auxiliar 
para su corrección. 
Archivar cuentas, del Instituto de 
Administrativa 
Salud. Seguros Sociales y de la Secretaría 
de Salud Distrital hasta final de mes 
para presentar cuentas globales en 
esta fecha 
10.Integrar las 
cuentas 
mensuales del 
Instituto de 
Organizar, legajar y foliar todas las 
cuentas generadas en el mes y 
verificarlas contra el listado que 
produce el sistema. Seguros 
Sociales y la 
Secretaría de 
Distrital de 
Solicitar estadística mensual al área 
de estadística para adjuntarla a la 
cuenta. 
Salud. Jefe firma factura por pacientes. 
11.Generar 
Factura 
Integrada, 
Ordenar al sistema la impresión de la 
factura unificada del período 
correspondiente en siete partes. 
Original y cinco copias para el 
Instituto de Seguros Sociales o 
Secretaría Distrital de Salud. 
Una copia para consectitivt , de área. 
Una copia para la carpeta del 
Instituto de Seguros Sociales o la 
Secretaría Distrital de Salud. 
12. Presentar 
factura al 
Instituto de 
Presentar factura obteniendo firma 
en la copia como evidencia de 
recibido. Seguros 
Sociales o 
Secretaría 
Distrital de 
Salud. 
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CARGO: Técnico (Jefe de Recursos Humanos) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Selección de Reclutar Contactar por medio de: Unidad Operativa de 
personal personal. > Fuentes internas Personal 
> Fuentes externas 
Estudiar, 
clasificar y 
archivar hojas 
de vida. 
Asignar entrevista a los aspirantes y 
archivar las hojas restantes de acuerdo a 
nivel de estudio o cargo al cual aplique. 
Entrevista 
Psicológica. 
Realizar la entrevista de la cual se 
presenta un informe, si no la aprueba se 
coloca en personal rechazado, si la 
aprueba sigue el proceso. 
Entrevista 
con el jefe 
inmediato, 
Realizar la entrevista y evaluar 
conocimientos técnicos. Si no !a aprueba 
se coloca en personal rechazado, si la 
aprueba sigue el proceso. 
Aplicar pruebas de personalided y 
realizar el informe correspondiente. 
Realizar 
pruebas de 
personalidad. 
Elección 
final del 
candidato. 
Determinar el candidato final elegido, 
los rechazados pasan al archiv.) de hojas 
de vida. 
Solicitar los documentos de ingreso. 
Autorizar los exámenes médicos y de 
Solicitar y 
recibir 
documentos y 
exámenes de 
ingreso. 
. Infomtar a 
dirección sobre 
candidato 
elegido. 
laboratorio de ingreso. 
Recibir y revisar. 
Informar al directos general sobre el 
candidato elegido para que éste autorice 
el nombramiento. 
Aprobar el 
aspirante 
elegido. 
Aprobar con su firma en el formato 
diseñado para el enganche. 
Jefe lleva candidatos s dirección para la 
Aprobar el __firma 
aspirante 
elegido. 
por parte del empleador. 
 
, 
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Técnico (Jefe de Recursos Humanos) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
* Revisión y 
liquidación de nómina 
1. Revisar las 
liquidaciones, 
2. Aproba 
ción de la 
liquidación. 
Analizar detalladamente la 
liquidación hecha para cada 
trabajador de acuerdo a las normas 
establecidas por la empresa 
Autorizar el pago de la nómina. 
Unidad Operativa 
de Personal 
+ Evaluación del 
trabajo del personal 
Dirigir y 
coordinar el 
trabajo. 
Evaluación 
del trabajo. 
Asignar las funciones a cada 
trabajador dándole un enfoque de 
acuerdo a su dirección. 
Supervisar el trabajo realizado por 
los empleados y dar su respectiva 
calificación. 
Unidad Operativa 
de Personal 
* Presentación del 
plan de cargos 
Elabora 
ción y 
revisión, 
Presenta 
ción 
Elabora el plan de cargos dr. acuerdo 
a las necesidades de la empresa con 
su respectiva revisión. 
Presentar ante el Gerente de la ESE 
el plan de cargos. 
Unidad Operativa 
de Personal 
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Técnico (Asistente Administrativo de Recursos Humanos) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Selección de 
Personal 
1.Requisi 
ción de 
personal. 
2. Confrontar 
referencia 
laboral, 
Recibir requisición en formato 
diligenciado por el jefe de cada área, 
el cual contiene los siguientes datos: 
> Causas de la vacante 
> Requisitos del cargo 
A Funciones principales 
1> Horario 
» Fecha de solicitud 
> Fecha para cubrir la va:mnte 
Visto bueno de la dirección del área. 
Solicitar telefónicamente los datos 
laborales del aspirante, verificar 
contra certificaciones presentadas. 
Unidad Operativa 
de Personal 
:• Selección de 
Personal 
3. Contrata 
ción 
Elaborar firma y contrato. Afiliar a 
EPS. Afiliar Fondo de Pensiones. 
Elaborar carnet. Hacer carta de 
autorización para apertura de cuenta 
para pagos de nómina. Afiliar a 
ARP. Relacionar en el registro 
nacional de protección familiar. 
Afiliar a Caja de Compensación 
Familiar. 
Unidad Operativa 
de Personal 
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CARGO: Técnico (Jefe Financiero)
. 
 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Programación de 
pagos a grandes 
proveedores 
Elaborar 
proyecto de 
Flujo de caja. 
Recibir de 
la 
Subdirección 
Administrativa 
el proyecto de 
flujo aprobado. 
Verificar 
existencia de 
recurso, 
Organizar 
pagos de 
acuerdo a 
prioridades. 
Elaborar mensualmente proyecto de 
flujo de caja con base en los 
comportamientos históricos y 
desarrollo del hospital. 
Recibir proyecto de flujo pnra 
programa y ejecutar pagos 
periódicamente. 
Verificar periódicamente 
disponibilidad de recursos on bancos 
para elaborar flujo real de caja, 
compararlo con el proyectado; analiza 
desviaciones y tomar decisiones al 
respecto. 
Elaborar plan de pagos de cuentas 
mayores 
..
a un millón de pesos 
proveedores y demás obligaciones de 
acuerdo a importancia y necesidades 
del hospital para aprobazión de la 
dirección. 
Este se elabora de acuerdo con los 
recursos. 
Unidad Operativa 
Financiera 
+ Programación de 
pagos a grandes 
proveedores 
Remitir a la 
Subdirección el 
plan de pagos. 
Recibir plan 
de pagos 
autorizados. 
.., 
Ejecutar la 
programación 
Los pagos inferiores a un millón son 
controlados y autorizados por el jefe 
financiero. 
Revisar y aprobar el plan de pagos 
propuesto de acuerdo col 
prioridades del hospital. 
Recibir plan de pagos autorizados 
para su ejecución. 
Autorizar en la solicitud de pagos 
los giros que se han de realizar 
diariamente. 
Unidad Operativa 
Financiera 
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CARGO: Técnico (Jefe Financiero) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DEPENDENCIA DESCRIPCION 
* Pago de cuentas 
y compromisos 
laborales 
Recibir 
solicitud de 
pago. 
Revisar 
documentos 
soporte de pago. 
Verificar 
disponibilidad de 
recursos e 
inclusión de 
pago en 
presupuesto. 
Remitir para la 
codificación. 
Recibir solicitud de pago del jefe de 
servicio correspondiente 
(suministros, nómina, etc.) junto 
con la factura, cuenta de :obro, 
 
orden de compra o documento 
soporte. La solicitud debe venir con 
una autorización de la dirección. 
Revisa facturas, cuentas de cobro, 
verificando ordenador del gasto y 
respaldo, tales como pólizas. 
Verificar con el flujo de caja 
disponibilidad para giros y que 
dichos pagos estén incluidos en el 
presupuesto genera del hospital. 
Remitir órdenes de giro con sus 
respectivos soportes como facturas, 
cuentas de cobro, órdenes de 
compra para su codificación. 
Codificar facturas, cuentas de cobro 
de acuerdo al PUC, se ej, icutan las 
retenciones a que haya 1u3ar. 
Unidad Operativa 
Financiera 
Orden de giro. 
Autorizar giro 
Auxiliares de contabilidad de 
acuerdo con la autorización del jefe 
financiero remiten documentos a 
tesorería para el giro del zheque. 
Recibir de los auxiliares de 
contabilidad órdenes de pago junto 
con las cuentas, facturas, nóminas 
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CARGO: Auxiliar Administrativo (Cajero) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
* Ingreso de 
Valores 
1.Recibir pagos 
de usuarios 
2.Recibir otros 
pagos. 
Recibir de los usuarios pagos en 
cheques, tarjetas de crédito o efectivo 
por servicios prestados. 
Elaborar recibos de caja y entregar al 
usuario el original, una copia para 
cobranzas, una copia para contabilidad 
y otra para el archivo de tesorería. 
Recibir cheque y efectivo por distintos 
pagos como: cobradores, donantes. 
Elaborar recibos de caja, entregar el 
original al beneficiario, rerr al una 
copia a contabilidad y archivar otra en 
el área de tesorería. 
Unidad Operativa 
Financiera 
4 Salida del 
paciente 
1. Entregar paz 
y salvo 
Entregar a los familiares el paz y 
salvo. 
Unidad Operativa 
Financiera 
:. Consulta Externa 1. Recibir pagos 
por servicios 
Recibir abonos requeridos para la 
prestación del servicio. 
Unidad Operativa 
Financiera 
Atención 
Pediátrica 
1. Recibir 
abonos a la 
cuenta. 
Recibir dinero. Unidad Operativa 
Financiera 
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CARGO: Auxiliar Administrativo (Pagador) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Ingreso de valores Recaudar Realizar arqueos diarios en las cajas y Unidad Operativa 
pagos recibidos 
por cajeros para 
elaborar 
consignación. 
recaudar los dineros, elaborar recibo de 
caja entregar el original al cajero, el cual 
servirá para el cuadre final del día, una 
copia para contabilidad y otra para el 
archivo del área de tesorería. 
Financiera 
Recibir de los auxiliares los dineros 
recaudados verificando contra los recibos 
de caja. Guardar los dineros recaudados 
en las cajas fuertes del área hasta su 
consignación. Elaborar consignaciones 
bancarias de acuerdo con insti acciones del 
jefe financiero. 
Realizar 
consignaciones, 
Diariamente empacar en axial. los dineros 
recaudados del día anterior y ?.ntregar a la 
compañía transportadora de valores, junto 
con la plantilla, la que contiene el valor a 
consignar. 
El supervisor diariamente después de 
entregar el dinero a la compañía 
transportadora, va al banco a i etirar la 
copia de la consignación, notas débito y 
cheques devueltos. 
Registrar 
consignaciones, 
notas débito, 
crédito y cheques 
devueltos en libro 
de bancos. 
Registrar diariamente en el libro de 
bancos, las consignaciones, notas débito, 
crédito y cheques devueltos. 
Elaborar 
boletín e informe 
diario de cajas y 
bancos. 
Elaborar boletines diarios e informes de 
caja y bancos con base en las 
transacciones efectuadas diariamente en 
tesorería tanto de ingresos como de 
egresos. 
Estos documentos se elaboran en original 
y dos copias. 
Verificar y aprobar recibos de caja, 
consignaciones y todos los dc eumentos 
expedidos en el área tanto de ingresos 
como de egresos, revisar boletín e 
informes diarios de caja y bancos. 
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Unidad Operativa 
Financiera 
Recibir del jefe inmediato el 
presupuesto de pagos. 
Elaborar comprobantes de egreso y 
cheque de acuerdo con la 
disponibilidad de los recursos. 
Colocar protector y sellos antefirmas 
en los cheques, y registrarlos en el 
libro control, para enviar a la oficina 
de control interno. 
Revisar operaciones con base en los 
documentos soporte como cuentas, 
facturas, nóminas, etc, firmar cheques 
y comprobantes de egreso. 
Remite a control interno cheques, 
comprobantes de egreso, cuentas, 
facturas y nómina para su revisión. 
Recibir 
órdenes de 
pago y 
presupuesto. 
Elaborar 
cheques. 
Colocar 
sellos en 
cheques y 
registrar giros 
en libro 
control. 
4.. Revisar 
giros. 
5. Remitir 
documentos.. 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Auxiliar Administrativo (Pagador) 
1 5. Revisar 
, documentos e 
, informes 
diarios 
<4 Ingreso de Valores 
Pago de cuentas y 
compromisos laborales  
Remitir a contabilidad para su registro 
contable el original del boletín con 
todos los documentos soporte tales 
como: recibos de caja, 
consignaciones, notas débito y crédito 
de los bancos, copia de recibo tarjetas 
de crédito, copia de comprobantes de 
egreso y el informe de cajas y bancos. 
Enviar al director administrativo y 
financiero y al jefe financiero copia 
del boletín y el informe diario de cajas 
y bancos. 
DEPENDENCIA 
Unidad Operativa 
Financiera 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION 
136 
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CARGO: Auxiliar Administrativo (Pa/ador) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA D ESC RIPCION DEPENDENCIA 
6. Revisar giros. Revisar cheques, comprobantes de egreso, 
documentos soporte, evidenciar que el bien o 
servicio esté autorizado por la dirección y que 
haya sido recibido en el hospital. Verificar 
operaciones, descuentos tributarios, 
elaboración de cheques y comprobantes de 
egreso. Firmar los comprobantes como 
evidencia de revisado. Registrar cheque en el 
libro control del área. 
+ Pago de cuentas y 7.Recepción de Unidad Operativa 
compromlsos laborales cheques y 
documentos, 
Obtener 
segunda firma 
en los cheques. 
Recibe cheques revisados por el wesor de 
control interno, con sus respectivos soportes. 
Obtener segunda firma en los cheques según 
atribuciones. 
Financiera 
Registrar los 
cheques 
girados en el 
libro de 
bancos. 
Registrar diariamente en el libro de bancos los 
cheques girados. 
Entregar 
cheques a 
beneficiarios. 
Clasificar cheques por orden alfabético en 
carpetas para entregar a beneficiarios. 
Cuando soliciten cheque obtener firma en el 
comprobante de egreso como evidencia de 
recibo. 
Una vez reclamados se procede a remitir 
documentos para su contabilización y control 
así: 
Comprobante de egreso: 
Cuando el cheque se gira en forma 
continua: 
- Original para el beneficiario. 
- Una copia con los originales de los 
soportes cll contabilidad, 
- Una copia para el boletín diario 
- Una copia para el archivo de pagaduría 
Cuando el cheque se gira de chequera 
corriente: 
- Original con soporte para contabilidad. 
- Una copia para el beneficiario. 
.-- Una copia para el boletín diario. 
- Una copia para el archivo de tnnorería 
Cuando son pagos laborales se envía una copia 
de as cuentas de cobro al departamento de 
recursos humanos. 
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CARGO: Auxiliar Administrativo (Pagador) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Pago de cuentas y 
compromisos laborales 
11. Guardar 
cheques no 
entregados en 
caja fuerte 
Al final del día guardar en la caja 
fuerte los cheques no entregados con 
sus respectivos comprobantes y 
soportes. 
Durante el día están bajo la custodia 
del Pagador, en el escritorio con llave. 
Unidad Operativa 
Financiera 
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CARGO: Almacenista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Compra de 1 Recibir Recibir pedidos de servicios, farmacia Unickad Operativa 
Elementos y Droga pedidos. o almacén en original y una copia. de Almacén 
2. Revisar 
pedidos. 
Revisar diligenciainiento (1,_: pedidos y 
formas. 
Firmar original y copia del pedido, 
anotando fecha y hora de recibido. 
Entregar original al jefe de 
suministros o compras y la copia al 
servicio o dependencia solicitante. 
J. Solicitar 
cotizaciones, 
Solicitar telefónicamente cotizaciones 
a proveedores según el producto a 
comprar. 
Recibir 
cotizaciones, 
Analizar 
cotizaciones, 
Recibir cotizaciones por escrito o via 
fax, colocar hora y fecha de recibo. 
Analizar cotizaciones al jefe del 
departamento o a secretaría general 
cuando se trate de equipos para su 
aprobación. 
Aprobar 
cotizar iones. 
Con base en el análisis presentado por 
el jefe de suministro y de acuerdo con 
la cotización más favorable aprobar 
cotización. 
Revisar y 
firmar orden 
de compra. 
Revisar orden de compra con base en 
a cotización y firmar original y copias. 
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CARGO: Almacenista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Compra de Recibir Recibir del proveedor elementos Unidad Operativa 
Elementos y Droga mercancía 
solicitada en 
orden de 
compra. 
solicitados en orden de compra„ junto 
con la correspondiente factura en 
original y dos copias. 
Verificar factura contra orden de 
compra en lo referente a precios, 
presentaciones, cantidades y unidades 
de medida. 
de Almacén 
Verificar estado de la mercancía, 
fecha de vencimiento, cantidad 
recibida, ( presentaciones 
fainacológicas y múdales de medida. 
Trasladar elementos recibidos a la 
bodega para su almacenamiento. 
Pasar documentación al jefe de 
almacén. 
Revisar documentos de entrada de 
Verificar 
documento 
recibido con 
mercancía. 
almacén (factura, cuenta de cobro). 
Controlar cantidades recibidas en el 
original de la orden de compra. 
Registrar documentación en libro 
control. 
Remitir 
factura para su 
Pago- 
Remitir originales de la fa.:tura con el 
de la orden de compra a contabilidad 
para su pago, la copia amarilla de la 
orden de comprase archiva en el área 
de almacén. 
Asignar el número de entrada y 
código del almacén al cual pertenece 
Ea entrada. 
Enviar una copia de la factdra a 
contabilidad y otra parte pira el 
archivo del área. 
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CARGO: Técnico en Estadistica en Salud 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
* Ejecución de 1. Recolección Supervisar y controlar que en las Unidad Operativa 
labores en Estadística y revisión de 
información, 
distintas dependencias se cumplan 
con las normas para la recolección 
de información estadística. 
de Informática 
2.Análisis e 
Interpretación, 
Analizar e interpretar los datos 
estadísticos suministrados por las 
dependencias. 
3. Presentació 
n y publicación 
de la 
información. 
Dar a conocer los resúmenes 
estadísticos de la información 
generada cuando sea requerida. 
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CARGO: Auxiliar en Información en Salud 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Manejo de Recibir Recibir al usuario en la oficina para Unidad Operativa 
reclamos e Información solicitud verbal escucharle la información que desea de Informática 
saber, el reclamo que quiere presentar o 
la qugerencia que quiere plantear, obtener 
esta última por escrito, enviar copia a la 
dirección atención al paciente. 
al Usuario sobre 
información, 
sugerencias y 
techaras de 
usuarios. 
Proporcion 
ar 
información al 
usuario, 
Si la solicitud es únicamente para 
pedir información, suminislrarla de 
acuerdo a la petición; si se trata de 
ubicación de un sitio distante y el 
usuario no entiende, acompañarlo 
hasta allí. 
Dialogar 
con el usuario 
para 
solucionar su 
reclamo. 
Dialogar con la persona para 
recepcionar su problema, encontrar 
soluciones rápidas, satisfaciendo las 
necesidades sentidas del usaario. 
Acudir al sitio correspondit nte 
donde se le presentó el problema al 
usuario para ver si de inmediato se 
puede resolver, de lo contrario 
solicitarlo por escrito para darle 
solución posterior. 
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CARGO: Auxiliar en Información en Salud 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA D ESCRIPC ION DEPENDENCIA 
:. Manejo de 4 Recibir al A los usuarios que soliciten escribir su Unidad Operativa 
reclamos e Información usuario el problema y a los que no se les de Informática 
al Usuario reclamo por 
escrito. 
resolvió de inmediato, entregar el 
formato establecido en original y 
copia para que detallen su petición. 
Este formato contiene: nombre, fecha, 
número de historia clínica, servicio, 
teléfono, dirección, número de 
identificación, empresa promotora de 
salud y detalle. El original .ie envía al 
servicio implicado en el reclamo, la 
copia para dirección atención al 
paciente y se toma una fotocopia para 
el área de información. Registrar el 
reclamo en el libro control anotando 
los datos suministrados en el formato. 
5.Remitir el 
reclamo al 
servicio donde 
se originó. 
Iniciar trámite pata solucionar 
problanas, para ello se envía non' al 
servicio correspondiente, donde se 
adjunta el original del formato donde el 
usuario detalla el reclamo presentando, 
solicitar i espuesta al problema 
planteado. De la nota remitida al 
servicio se envía copia a la dirección 
atención al paciente y se deja una 
copia para el área de información. 
6. Analizar 
reclamos y 
crear 
correctivos. 
Jefe del servicio donde se originó el 
reclamo, lo analiza y crea correctivos. 
7. Recibir 
respuesta del 
servicio 
donde se 
originó el "' 
reclamo 
Recibir  respuesta y radicar e el libro 
control. Si de ésta no se envía copia a 
dirección atención al paciente, 
entonces tornar fotocopia y remitida 
allí. Archivar la repuestas recibida en 
el folder correspondiente. 
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CARGO: Auxiliar en Información en Salud 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
.) Manejo de 
reclamos e Información 
al Usuario 
Controlar 
los reclamos 
recibidos 
Responder 
al usuario el 
reclamo 
planteado. 
10.. Presentar 
estadística 
mensual, 
11. Hacer 
seguimiento y 
ajuste a los 
reclamos 
presentados 
Diariamente revisar el libro control y 
enviar otra nota a los jefes de los 
servicios que no hayan dadg solución 
oportuna al reclamo, enviar copia de 
esto a la dirección atención al 
paciente. 
Llamar por teléfono al uswirio o 
enviarle por escrito la solución a su 
problema darle a conocer las causas 
que originaron su reclamo, en caso de 
que el problema se haya originado por 
desconocimiento de las normas 
establecidas por el hospital, enseñarle 
que para una adecuada atención éstas 
se deben conocer y llevar a cabo de la 
mejor manera posible. 
Realizar estadísticas mensuales 
sugerencias con base en las cartas 
presentadas por los usuarios. 
Enviar el original a la dirección 
atención al paciente y archivar copia 
en el área. 
Realizar seguimiento a todos los 
problemas presentados y efectuar 
ajustes a los que sean necesario. 
Unidad Operativa 
de Informática 
+ Consulta Externa 1. Dar 
información a 
los usuarios, 
Brindar la información requerida por 
los pacientes y orientarlos :,egari se 
trate de pacientes remitidos por EPS o 
particulares. 
Unidad Operativa 
de Informática 
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CARGO: Técnico (Mantenimiento) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Mantenimiento de 
Instalaciones 
Registrar 
trabajo en el 
libro de 
control. 
Verificar si 
el trabajo se 
puede realizar 
en el taller. 
El trabajo, 
si se puede 
realizar en el 
taller del 
hospital. 
Registrar el trabajo en el libro de 
control. 
Verificar si el trabajo se puede realizar 
en el taller o por operarios externos. 
Ordenar el trabajo al operario 
específico 
Unidad Operativa 
de Mto. y 
Servicios 
Generales 
+ Mantenimiento de 
Instalaciones 
Solicitar 
materiales. 
Supervisar 
trabajo. 
Registrar 
cumplido de 
trabajo en el 
libro control. 
Supervisar 
el trabajo. 
Entregar 
factura al 
departamento 
financiero 
para su giro. 
Solicitar materiales al Subdirector 
Administrativo. 
Durante la ejecución y al terminar el 
trabajo el jefe del taller debe 
supervisar su realización. ' 
Registrar la fecha de terminación y 
entrega del trabajo al servicio 
respectivo dando cumplimiento a lo 
requerido. 
Durante la ejecución y al término del 
trabajo debe supervisarlo. 
Enviar factura con visto bueno al 
departamento financiero para su pago. 
Unidad Operativa 
de Mto. y 
Servicios 
Generales 
+ Mantenimiento de 
Equipos 
1. Registrar 
trabajo en 
libro de 
control. 
2.Diagnostic 
ar el trabajo.. 
Registrar en orden cronológico los 
trabajos recibidos. 
Diagnosticar si el trabajo se puede 
realizar en el taller o si es necesario 
remitirlo a taller externo. 
Unidad Operativa 
de Mto. y 
Servicios 
Generales 
145 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Técnico (Mantenimiento) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
3. Solicitar 
materiales. 
4.Entregar 
equipo 
reparado. 
5. Recibir 
el equipo y 
registrarlo en 
el libro de 
control. 
Solicitar materiales al Subdirector 
Administrativo. 
Entregar al Subdirector el equipo o 
elemento reparado. 
Recibir el equipo reparado junto con la 
factura y registrarlo en el libro de 
control. 
••••• 
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CARGO: Operario (Auxiliar en Mantenimiento) 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Mantenimiento de 
Instalaciones 
Ejecutar el 
trabajo. 
Entregar 
trabajo 
terminado al 
servicio. 
Efectuar reparación. 
Entregar el trabajo terminado al 
Subdirector Administrativo, quien 
debe firmar la solicitud como 
evidencia de recibido. 
Unidad Operativa 
de Mto. y Servicios 
Generales 
Mantenimiento de 
Equipos 
Ejecutar el 
trabajo 
Registrar el 
trabajo 
terminado en el 
libro de control. 
Entregar 
equipo al 
servicio. 
Efectuar la reparación. 
Registrar en el libro control la 
fecha de entrega al servicIn , 
obteniendo la firma del 
Subdirector. 
Entrega al servicio el bien 
reparado y obtiene firma del 
Subdirector en el libro de control. 
Unidad Operativa 
de Mto. y Servicios 
Generales 
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CARGO: Auxiliar de Servicios Generales 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Lavado y 1. Doblar y Doblar la ropa plana y almacenar Unidad Operativa 
planchado de ropa almacenar la ropa por servicios, hasta la próxima de Personal 
hospitalaria hospitalaria. distribución. 
2.Revisar el lavado 
de la ropa. 
Revisar lavado de ropa no plana y 
estado, para verificar si se debe 
devolver a lavado, enviar a 
refacción o almacenar en los 
estantes de ropa limpia, planchada. 
3. Verificación Si la ropa no está bien la\ ada se 
envía a lavado y si está rota se 
envía al costurero para refacción. 
t. Almacenar la 
ropa lavada. 
Almacenar ropa limpia y 
planchada por servicio, para la 
próxima distribución de los 
servicios. 
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CARGO: Conductor 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
4 Conducción de Recepción de Recibe la orden para el traslado del Unidad Operativa 
vehículos orden de 
transporte. 
paciente, equipo y suministro. de Personal 
Transportar 
pacientes, equipos 
y suministros. 
Trasladar a los pacientes, equipos y 
suministros a los sitios 
encomendados. 
Una vez realizado el transporte 
deberá presentar la constancia para 
la firma de recibido. 
Entrega de la 
constancia del 
traslado. 
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CARGO: Celador 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
47 Vigilancia 1.Suministrar 
información, 
2. Revisión de 
paquetes y 
personas. 
3.Seguridad de 
puertas y 
ventanas. 
Brindar la información que se le 
solicite y que se le haya a Itorizado. 
Revisar los paquetes y personas que 
entren y salgan del hospital. 
Cuidar que las puertas y ventanas de 
la ESE queden debidameitte 
aseguradas cuando se retire el 
personal. 
Unidad Operativa 
de Personal 
:. Salida del 
paciente 
1. Verificar paz y 
salvo de salida, 
Verificar paz y salvo de salida 
expedido por cobranzas. 
Unidad Operativa 
de Personal 
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CARGO: Subdirector Científico 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Formulación del 
plan operativo 
Elaborar plan 
de trabajo. 
Desarrollar los 
programas. 
Supervisar y 
evaluar la 
ejecución de los 
programas, 
Realizar 
seguimiento. 
Diseñar los planes de trabajo a las 
dependencias a su cargo 1:ara la 
realización de las actividades. 
Colocar en marcha los programas en 
el área de atención al usuario para 
la prestación de los servicios en 
salud. 
Supervisar y evaluar el desarrollo de 
las actividades en cada uridad de 
producción del área revisando 
trabajos en formas. 
Efectuar el seguimiento periódico 
de las áreas a su cargo de modo que 
se garantice la eficiente prestación 
dd servicio. 
Subdirección 
Científica 
+ Escogencia del 
personal. 
Remisión de 
solicitud de 
personal. 
Recepción de 
la hoja de vida, 
Entrevista con 
los aspirantes. 
Elección final. 
Envío de las requisiciones que debe 
cumplir el personal solicitado al 
Técnico de Recursos Hui :unos en 
un fortnato. 
Recibe del Técnico las !tejas de vida 
del candidato para las vacantes. 
Realiza las entrevistas evaluando 
conocimientos técnicos, si no la 
aprueba se coloca en personal 
rechazado, sí la aprueba sigue el 
proceso. 
Elegir el candidato final junto con el 
Técnico de Recursos Humanos, los 
rechazados pasan al archivo de hoja 
de vida. 
Subdirección 
Científica 
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CARGO: Profesional Universitario 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Atención 
Pediátrica 
1.Trasladar al 
paciente al 
servicio, 
2.Recibir al 
paciente. 
Trasladar al paciente en el 
vehículo requerido ( camilla, silla 
de ruedas) al servicio asignado en 
compañía de sus familiares. 
Recibir al paciente e iniciar el 
manejo ordenado o avisar al 
médico de planta para que brinde 
atención. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
* Atención de 
Cirugía y Gineco- 
Obstetricia 
Recepcionar 
paciente. 
Realizar 
egreso. 
Recibir al paciente. 
Constatar datos personales con los 
registrados en la historia clínica y 
manilla de identificación. 
Revisar la preparación del área 
operatoria. 
Confirmar el ayuno y la existencia 
de laboratorios. 
Ordenar su aislamiento. 
Revisar la historia clínica, 
confirmar autorización de salida. 
Si se efectuó un procedimiento 
quirúrgico ambulatorio, remitir 
historia clínica a cobran/as para 
que allí efectúen el cobro 
correspondiente. 
A la salida el portero verifica paz y 
salvo entregado por cobranzas. 
Si el procedimiento quirúrgico se 
efectuó en paciente hospitalizado, 
ordenar el traslado el paciente al 
piso. 
Solicitar el retiro de la blusa 
quirúrgica. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
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CARGO: Profesional Universitario 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA  
:. Laboratorio Clínico I. Tomar 
muestras 
Tomar y marcar la muestra de cada 
paciente en el servicio donde esté 
hospitalizado. 
Unidad Operativa de 
Enfermería 
:- Atención de 
enfermería 
salid& 
Recibir 
pacientes y 
revisar 
documentación 
Organizar 
historias y hacer 
ingreso 
administrativo 
del paciente. 
Solicitar 
servicio de 
apoyo intra 
hospitalario si se 
requiere. 
Solicitar 
servicio de 
apoyo extra 
hospitalario si se 
requiere. 
Evaluar y 
actualizar plan 
de cuidado. 
Preparar 
egreso del 
paciente. 
Organizar 
'requerimientos 
Revisar orden de hospitalización, hoja 
de admisiones e historia clínica de 
acuerdo con la especialidad ¿el paciente. 
Revisar diagnóstico y confirmar 
disponibilidad de la cama. 
Guardar carpeta rosada en el sitio 
correspondiente, organizar y legajar 
hojas de la historia clínica en el sitio 
correspondiente. Elaborar kárdex, 
tarjetas de droga, plan de cuidado de 
enfermería. Canalizar cumplimiento de 
órdenes médicas y cuidados de 
enfermería. 
Enviar órdenes médicas de laboratorio, 
RX, interconsultas, ecográfica.s, etc., al 
sitio correspondiente con la auxiliar 
circulante para programar la cita y 
ejecutar e informar al médico. 
Canalizar con la trabajadora social la 
consecución de la cita y ambulancia_ 
Tramitar con el departamento de 
enfermería la disponibilidad del auxiliar 
de enfermería para el traslado del 
paciente. Al regreso del paciente revisar 
resultados e informar al médico. 
Evaluar resultados del cuidado y del 
tratamiento y actualizar plan de 
cuidados 
Preparar al paciente y su familia para su 
egreso. Explicar trámite administrativo 
d e salida. 
Constatar que la historia cumpla con los 
de salida y remitirla a 
cobranzas, presenta paz y saivo y 
autoriza su salida. 
Unidad Operativa de 
Enfermería 
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CARGO: Auxiliar de Enfermería 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPC ION DEPENDENCIA 
Atención 
Pediátrica 
1.Recibir 
-emisión de 
pacientes. 
Recibir pacientes procedentes de 
consulta externa, urgencia o de otras 
dependencias evaluando información 
relacionada con las condiciones del 
paciente: Verificar aspectcs 
administrativos relacionados con 
contratación, derecho a servicios y 
abonos. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
Salida del 
paciente 
Recoger 
historias de las 
habitaciones. 
Ordenar 
historias, 
Entregar 
documentos, 
Trasladar 
historia clínica a 
cobranza, 
Informar a 
familiares. 
Verificar paz 
y salvo. 
Permitir 
salida del 
paciente. 
Recoger historia clínica de la 
habitación del paciente evolucionado. 
Ordenar y alistar historias para llevar 
al departamento de cobranzas. 
Entregar al paciente o a sus familiares 
incapacidad y fórmula médica. 
Registrar historias en el libro de 
control, llevar a cobranzas y hacer 
firmar el libro para el recibido. 
Informar a los familiares de la salida y 
remitirlos a cobranza para que 
obtengan paz y salvo de salida. 
Recibe paz y salvo y lo verifica. 
Permitir salida del paciente. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
Atención de 
Cirugía y Gineco- 
Obstetricia 
1. Aislar al 
paciente. 
Retirar pijama o vestido que traiga el 
paciente y colocar blusa quirúrgica. 
Canalizar vena y pasar al paciente a 
sala de cinigía o partos. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
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CARGO: Auxiliar de Enfermería 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Consulta externa Recibir hoja 
de remisión o 
solicitud de 
servicio. 
Asignar 
citas, 
Verificar documentación que respalda 
la remisión en caso de pacientes 
provenientes de EPS. 
Citar al paciente para consulta o para 
procedimiento médico y de 
enfermería. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
Laboratorio 
clínico 
Recibir 
muestras. 
Elaborar 
nota de cargo. 
Entregar 
reportes. 
Verificar que las muestras estén 
tomadas y marcadas correctamente. 
Registrar en libro de control. 
Elaborar original y copia de la nota de 
cargo. Original para cobranzas, copia 
para el archivo del área. 
Entregar los reportes a los servicios 
solicitantes. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
Servicio de 
Imágenes 
diagnósticas 
1. Dar 
medicamento 
Dar el medio de contraste al paciente. Unidad Operativa 
de Enfermería 
Atención de 
enfermería 
Ubicar al 
paciente. 
Valorizar al 
paciente. 
Elaborar 
pedido de drogas 
y equipos en un 
formato. 
Solicitar 
pedido en 
farmacia, 
Revisar y 
organizar 
pedido. 
Ubicar al paciente en la cama asignada, 
informar al paciente y su fan iilia la 
reglamentación y servicio del hospital. 
Avisar al médico especialista 
correspondiente. 
Revisar al paciente, constatar signos y 
síntomas clínicos. Asignar el paciente a 
una auxiliar. 
 
Elaborar pedidos individualizados por 
pacientes para 24 horas. Se deja original 
y copia en la farmacia y la tercera se 
deja en el servicio. 
Solicitar a farmacia droga por paciente, 
auxiliar firma copia de pedieo como 
evidencia de recibido y deja original y 
.9opia del formato. 
Constatar medicamentos y elementos 
recibidos y organizarlos en el botiquín 
en el cubículo correspondiente al 
paciente. 
Unidad Operativa 
de Enfermería 
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CARGO: Auxiliar de Enfermería 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
: Atención de Si requiere Constatar programación de cirugía. Unidad Operativa 
enfermería cirugía. Registrar en hoja "preparación para 
cirugía", los datos correspoldientes. 
de Enfermería 
Entregar al paciente al circulante de 
quirófanos con los medios de 
diagnóstico y elementos necesarios. 
Ejecutar 
cuidados según 
plan y 
complejidad. 
Ejecutar cuidados de enfermería con 
base en el plan de atención según 
complejidad del paciente. 
Realizar 
registros de 
enfermería. 
Registrar en la historia clínica, en 
forma simultánea, los procedimientos 
realizados. 
Informar y 
educar al 
paciente y su 
familia sobre la 
patología. 
Impartir educación a la familia y al 
paciente sobre su patología y manejo. 
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CARGO: Médico Especialista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
:. Atención de 
Cirugía y Gineco- 
Obstetricia 
Colocar 
anestesia y realizar 
procedimiento. 
Controlar 
recuperación post- 
anestesia. 
Colocar al paciente en mesa de cirugía, 
anestesiar de acuerdo con la técnica 
escogida, hecha la asepsia y antisepsia 
realizar la intervención. 
Llevar al paciente a sala de 
recuperación 
Instalar al paciente los monitores 
respectivos, administrar oxígeno por 
cánula nasal y registrar signas vitales. 
Unidad Operativa 
de Atención médica 
+ Consulta Externa Prestar el 
servicio, 
Diligenciar hoja 
de 
contrarreferencia. 
Elaborar historia clínica. Brindar 
atención en consulta o realizar 
procedimiento correspondiente. 
Orientar y formular al paciente. 
Indicar necesidad de nueva cita. 
Llenar la información requerida en los 
formatos de la entidad que 
originalmente remitió el paciente. 
Unidad Operativa 
de Atención médica 
‹. Atención 
Pediátrica 
Realizar 
historia clínica. 
Establecer 
plan de 
diagnóstico y 
manejo. 
Efectuar 
evolución diaria. 
Efectuar 
revista diaria del 
servicio, 
Dar 
información al 
paciente y su 
familia. 
Solicitar ' 
interconsulta. 
Elaborar la historia de ingr-tso. 
Establecer plan de examen. 
paraclinicos y tratamiento a 'partir del 
diagnóstico de impresión. 
Revisar condiciones diarias del paciente 
y refonnular según evolución. 
Revisar las historias clínicas y notas de 
evolución correspondientes a pacientes 
vistos por personal en entrenamiento. 
Brindar información necesaria acerca 
de la enfermedad del nao, su evolución 
y pronóstico. Solicitar autorización 
para los exámenes cuando sea 
necesario. 
Solicitar conceptos clínicos, de manejo 
o procedimientos nece.;arios en el 
diagnóstico y tratamiento de los 
pacientes. 
Unidad Operativa 
de Atención médica 
157 
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Médico Especialista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Dar respuestas a 
interconsultas. 
Elaborar 
resumen de salida. 
Elaborar hoja de 
contrarreferencia 
Hacer 
recomendaciones 
finales 
Dar repuesta a solicitud de conceptos 
clínicos, de manejo o procedimientos. 
Realizar el resumen correspondiente a 
la hospitalización de cada naciente. 
Llenar la información requerida en los 
formatos de la entidad que 
originalmente remitió al paciente. 
Información a los pacientes del niño 
acerca de sus condiciones al salir, la 
prescripción y los controles a los que 
debe acudir. 
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CARGO: Odontólogo 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA 
Ejecución de I. Recepción 
labores odontológica del paciente. 
Realizar 
consulta. 
Remisión del 
paciente. 
DESCRIPCION 
El día dela cita recibe al paciente, 
confrontándolo con el libre de control. 
Realiza la consulta, dando las 
instrucciones al paciente pera 
practicar exámenes, formular 
diagnósticos o prescribir el 
tratamiento a seguir cuando sea 
necesario. 
Remitir al paciente a odontólogos 
especialistas cuando se requiera. 
DEPENDENCIA 
Unidad Operativa 
de Odontología 
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CARGO: Auxiliar de Consultorio Odontológico 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Ejecución de 
labores Odontológica 
Registrar 
cita. 
Registra en el libro de control la cita, 
incluyendo datos del paciente y 
tratamiento. 
Unidad Operativa 
de Odontología 
Lavar y 
esterilizar 
equipos. 
Prepara y esteriliza el instrumental, 
equipo y materiales respectivos para la 
atención diaria de los pacientes. 
Control de 
Mantener organizadas las hislorias de 
los pacientes. 
Historias 
Clínicas. Si el usuario necesita más consultas 
con el odontólogo, apartar nueva cita. 
Dar Nueva 
cita. 
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CARGO: Bacteriólogo 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCIO.V DEPENDENCIA :. Laboratorio 
Clínico 
Desarrollar 
Procedimiento, 
Registrar 
resultado en 
libro control. 
Elaborar 
reportes de 
resultados, 
Recibir muestra y registrtrla en libro 
control de bacteriólogas. 
Desarrollar procedimiento de acuerdo 
con los solicitado. 
Registrar resultados de exámenes en el 
libro control 
Elaborar reportes de resultados en los 
formatos estipulados, firman y 
colocan sellos. 
Unidad Operativa 
de Laboratorio 
Clínico 
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CARGO: Trabajadora Social 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
‹. Proceso de Recibir Recibir a los familiares óel paciente Unidad Operativa 
tratamiento social. solicitud de 
parte de 
familiares del 
paciente. 
en la oficina para atender la solicitud 
requerida. 
de Trabajo Social. 
Orientar 
al paciente y 
familiares. 
Orientar al paciente y a sus familiares 
en la utilización de los recursos y 
servicios dentro de la ESE. 
Dar 
solución al 
problema 
planteado. 
Analizar la solicitud recibida y darle 
solución a las situaciones sociales que 
inciden en el proceso salud-
enfermedad de los pacientes y 
familiares. 
Reubicar a pacientes en Instituciones 
que se requieran para solucionar el 
problema. 
Remitir 
a paciente. 
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CARGO: Nutricionista Dietista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
+ Terapia Solicitar cita Con la autorización previa de Unidad Operativa 
Nutricional en el servicio de 
nutrición. 
admisiones dar citas. de Nutrición 
Atención de 
consulta externa 
de nutrición (1 
vez). 
Elaborar historia clínico-nutricional. 
Análisis de la historia. 
Prescripción dietaria. 
Entrega del plan alimenticie. 
Educación nutricional. 
Cita control de acuerdo a patología. 
Control por Valoración antropométrica y de la 
consulta 
externa. 
evolución nutricional. 
Re-valoración del plan alimenticio 
según necesidad. 
e 
Controles periódicos hasta su 
recuperación. 
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CARGO: Técnico en Irrilygnes Diagnósfcas 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
: Servicio Imágenes Recibir Recibir de los diferentes servicios Unidad Operativa 
Diagnósticas solicitud de 
exámenes y 
órdenes 
médicas. 
solicitudes de exámenes y órdenes 
médicas. 
de Irnagenología. 
Verificar 
órdenes 
médicas y 
solicitudes. 
Verificar órdenes médicas y 
solicitudes para constatar clase de 
examen. 
Examen 
simple: dar 
cita y elaborar 
notas de 
cargo. 
Elaborar nota de cargo y dar cita. 
Enviar original de nota de cargo a 
cobranzas. 
Registrar 
examen en 
libro control. 
Registrar en el libro control el 
paciente y la clase de exam :n a 
realizar. 
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CARGO: Técnico en Imágenes Diagnosticas 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
Servicio Imágenes Tornar los Toma el examen ordenado, Unidad Operativa 
Diagnosticas exámenes, llevando al paciente a la camara en 
radiología o trasladando al servicio 
el portátil. 
de Imagenología 
Interpretar 
las imágenes. 
Interpretar las imágenes y dictar a 
la secretaria el resultado dT, los 
exámenes. 
Entregar 
resultados. 
Entregar resultados a la auxiliar 
del servicio. 
Examen con 
medio de 
contraste: 
elaborar nota de 
cargo y dar cita. 
Elaborar nota de cargo del examen 
y el medio de contraste, amitir 
original a cobranzas. 
Registrar 
examen en libro 
control. 
Registrar en el libro control el 
paciente y la clase de examen a 
realizar. 
Realizar 
examen previo, 
Realizar el 
examen. 
Realizar examen previo a la 
administración del medicamento. 
Realizar procedimiento de acuerdo 
con los protocolos establecidos. 
Interpretar 
las imágenes. 
Interpretar las imágenes y dictar el 
resultado a la secretaria. 
13.Entregar 
resultados. 
Entregar resultados a la auxiliar 
del servicio. 
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CARGO: Terapista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIPCION DEPENDENCIA 
:• Atención en I. Recibir Recibir hoja de autorización expedida Unidad Operativa 
Fisiatría y Terapia autorización del 
procedimiento. 
por admisiones en original y copia. 
El original se remite a admisiones, la 
copia se entrega al usuario. 
de Terapia 
Confrontar autorización coa carné de 
hospital. 
Dar cita. 
De acuerdo con disponibilidad dar 
cita. 
Obtener 
historia clínica. 
Obtener antes de la consulta historia 
clínica en el área de archivo. 
Recibir al 
paciente. 
Confrontar carné del hospital, obtener 
copia de la autorización de 
procedimiento y confrontar cita. 
Hacer firmar al paciente de terapia en 
la hoja de autorización cada vez que 
reciba una terapia para control de 
sesiones. 
Realizar la 
intervención o 
procedimiento 
solicitado. 
Realizar la atención programada 
Realizar registro diario de estadísticas. 
Diligenciar la contra—referencia, las 
terapistas las pasan al médico para su 
visto bueno y firma. Registrar 
atención en la historia clínica. 
Cuando son varias sesiones de terapia, 
las terapistas programas las citas 
después de a primera y dan 
instrucciones necesarias al usuario. 
Realizar la 
intervención o 
procedimiento 
solicitado. 
Terminada la atención llevar al 
archivo las historias clínicts. 
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 
CARGO: Terapista 
PROCEDIMIENTO SECUENCIA DESCRIF'CION DEPENDENCIA 
Terapia I. Recibir orden Recibir orden médica y recibo de Unidad Operativa 
Respiratoria médica y recibo 
de caja o 
remisión. 
caja o remisión autorizada a través 
de la boleta destinada parr tal fin. 
Dar cita de acuerdo con 
disponibilidad. 
de Terapia 
Registrar cita 
en libro control. 
Registrar en el libro control la cita, 
incluyendo datos del paciente, 
diagnóstico y tratamiento. 
Recibir 
paciente. 
El día de la cita recibe al paciente, 
confronta cita con el libro y el recino 
de caja o la remisión. 
Realizar 
sesión. 
Realiza sesión, dar instrucciones al 
usuario. Registrar en la boleta de 
autorización la sesión realizada y 
remitirlo a la secretaria si necesita 
más citas. 
Lavar y 
esterilizar 
equipo. 
Dejar equipo lavado, esterilizado 
empacado y en el consultorio. 
Dar nueva cita. 
Si el usuario necesita más terapias, 
expedir nuevas citas. 
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Evaluar 
Sugerencias 
Cumplen 
Recomendacio 
nes? 
Elaborar 
Nuevo 
Informe 
Elab. y Entrega 
de Informe y 
Recomendación 
a Dirección 
NO 
SI 
FLUJOGRAMAS 
PROCESO: Área de Dirección 
PROCEDIMIENTO: Evaluación del Sistema de Control Interno 
      
Elaboración Plan 
de Trabajo 
 
Entrega y 
Desarrollo de 
Programas en el 
Personal 
       
 
INICIO 
     
      
      
       
Recibo y 
Revisión de 
Resultados 
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SI 
Entregar Factura 
de Cobro a la 
EPS 
       
Listar Facturas 
del Mes 
    
Organizar y Foliar 
Cuentas del Mes 
    
       
       
       
PROCESO: Área Administrativa 
PROCEDIMIENTO: Facturación de Cuentas 
Recepción de Recolección y Recibir y 
iNICIO Admisiones y Registro de Nota Archivar Hist. 
Remisiones de Cargo y Hoja 
de Cinigía 
Clínica y Doc. 
Soportes 
Liquidar 
Cuenta 
Elaborar Factura 
y Paz y Salvo 
Presentar 
Facturas a la 
Entidad Oficial 
C FIN 
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Preparación del 
Paciente 
Recepción del 
Paciente en 
Cirugía 
Orden de traslado a 
Sala de 
Hospitalización 
Paciente va a 
Sala de 
Hospitalización 
SI 
No 
Verificar Paz y Salvo 
Llevar H. C. a 
Cobranza 
PROCESO: Área Científica — Servicios Hospitalarios 
PROCEDIMIENTO: Atención de Cirugía y Gincco-Obstetricia 
Realiza 
Procedimiento y 
controla 
Recuperación 
FIN 
170 
PROCESO : Área Científica — Servicios Ambulatorios 
PROCEDIMIENTO : Consulta Externa 
1 71 
Recepción de 
Pacientes 
Remitidos 
Revisión de la 
Remisión 
Entrega de Cita 
para Consulta 
Diligenciamiento 
del Formato 1  
 
Prestación del 
Servicio 
 
   
FIN-) 
CINICIOD 
Tornar muestra 
al Paciente 
LJ 
Devolver al 
Servicio 
NO 
Recibir y Registrar 
Muestras 
Desarrollar 
Procedimiento 
PROCESO: Área Científica — Servicios Complementarios 
PROCEDIMIENTO: Laboratorio Clínico 
Registro de 
Resultados 
        
Entregar Resultados 
       
4 
  
Elaborar Reportes 
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4. CONCLUSIONES 
La Seguridad Social tiene por objeto garantizar el derecho que tienen las personas y 
la comunidad para obtener una mejor calidad de vida, para que ésta no se afecte por 
problemas de salud mediante servicios de salud y para que en caso de vejez o 
invalidez garanticen el sustento económico de las personas por medio del Régimen 
de Pensiones. 
Para tal fin, el gobierno expidió la ley 100 de Seguridad Social, uno de cuyos fines 
es garantizar que todos los colombianos reciban el servicio de salud, con ello 
además espera convertir el antiguo sistema curativo por uno preventivo, donde las 
personas estén afiliadas y reciban un plan Obligatorio de Salud. 
Por todo lo anterior, en la E.S.E. Hospital Departartental San Rafael se hace 
necesario plantear alternativas de solución a los obstáculos por los que atraviesa en 
la actualidad de tal manera que se pueda mejorar la prestación de los servicios y 
con esto lograr la satisfacción deja comunidad. 
La Inestabilidad Administrativa ha impedido la secuencia de algunos planes que 
tienen como fin el logro de las metas propuestas debido a que en un laxo de tiempo 
de un ario y medio ha tenido la dirección de seis (6) Gerentes. 
El Recurso Humano que labora dentro de la Institución se encuentra desmotivado 
debido a la carencia de estímulos que los impulsen a realizar sus labores en busca 
del logro de los objetivos planteados, lo que no permite aprovechar al máximo el 
personal idóneo con que cuenta. 
Así mismo, el 57.41% del personal que labora en la Institución ratifica conocer el 
Manual de Funciones, pero argumenta que dicho manual debe actualizarse por 
encontrarse obsoleto. 
La comunidad presenta poca satisfacción por los servicios que presta el Hospital 
debido a que son ellos quienes deben adquirir los suministros para que puedan ser 
atendidos. 
Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, a través de la Investigación realizada 
en la Institución se diseñó una Reorganización Administrativa que le permita seguir 
cumpliendo su misión como Empresa Social del Estado, a través de la prestación de 
un servicio eficiente que tenga como centro al cliente interno y externo. 
174 
Por otra parte este trabajo de investigación es una motivación para iniciarnos como 
administradores, experiencia adquirida en el Hospital Departamental San Rafael 
demuestra que podemos aplicar todos los conceptos administrativos para lograr una 
Reorganización Administrativa y de esta manera seguir cumpliendo con las 
actividades de la Institución. 
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5. RECOMENDACIONES 
Para contribuir al mejoramiento de la E.S.E llospital Departamental San Rafael se le 
recomienda a los directivos la implementación de la Estructura Organizacional 
propuesta con miras a la optimización de los procesos en la ejecución de las 
actividades. 
Realizar la distribución de los manuales de manera tal que' se le den las instrucciones 
adecuadas a cada empleado, para definir claramente el desempeño de las respectivas 
funciones y responsabilidades. 
Motivar a los empleados para que se vinculen activamente a los programas que 
adelante la dirección en busca de mejorar las prestación de los servicios en la E.S.E 
Hospital Departamental San Rafael. 
Procurar una estabilidad en la gerencia de acuerdo en lo dispuesto en el Art. 192 de 
la Ley 100 de 1993 de modo de we se pueda llevar una continuidad en los planes y 
programas en la gestión administrativa. 
Aplicar el concepto de Empowerment o Empoderamientc en el Hospital en donde 
los empleados puedan tomar decisiones y de manera las esta asumir 
responsabilidades que acarrean estas decisiones. 
Diseñar programas que vayan dirigidos a la motivación del Talento Humano y le 
permitan a este lograr la concientización del Sentido de Pertenencia con la 
Institución y así puedan ejecutar las actividades por amor a su trabajo. 
Conformar un equipo de Trabajo dirigido por el Técnico (Jefe de Recursos 
Humanos) para llevar a cabo la actualización del Manual de Funciones de acuerdo al 
Decreto 1569 de 1998 emitido por el Ministerio de Salud y acorde con las 
necesidades de la Institución. 
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ANEXOS 
Anexo A. 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
REORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL 
DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE F UNDACIÓN 
Encuesta aplicada a los empleados del Nivel Administrativo y Científico del 
Hospital Departamental San Rafael de Fundación. 
FECHA 
NOMBRE Y APELLIDOS 
EDAD 
 
SEXO F 
Indique con una X el grado de estudio que tiene: 
Primaria 
 
Bachillerato 
 
Carrera Universitaria del Nivel Medio 
 
Carrera Universitaria 
 
Especialización Profesional 
¿A qué nivel pertenece su cargo? 
Nivel Administrativo 
 
Nivel Científico 
¿Qué cargo del Nivel Administrativo desempeña? 
Gerente Conductor 
 
Secretaria Ejecutiva Celador  
Profesional en Control Interno Cajero 
 
Subdirector Administrativo Pagador 
 
Auxiliar Técnico en Mantenimiento 
Tecnólogo Almacenista 
 
Asistente administrativo Técnico en Estadística 
 
Operario Servicios Generales Aux. Información Salud 
¿Qué cargo del Nivel Científico desempeña? 
Subdirector Científico Aux. Consultorio Dental 
Profesional Universitario Aux. Higiene Oral 
 
Enfermero Bacteriólogo 
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Enfermero Serv. Social Oblig.  Bacteriólogo Serv. Social Oblig. 
Supervisor Técnico  Trabajador Social  
Aux. de Enfermería Aux. Salud familiar y Comun.  
Promotor de Salud N utricionista Dietista  
Médico Especialista Supervisor Auxiliar  
Médico General Técnico Imágenes Diagnóstica 
Médico Serv. Social Oblig. Tecnólogo 
-- 
Odontólogo Técnico en Saneamiento  
Odontólogo Serv. Social Oblig.  
¿Qué experiencia tiene usted en el cargo que desempeña actualmente? 
O a 2 años  
2 a 4 años  
4 a 6 años  
6 a 8 años  
8 años o más 
¿Existe un organigrama actualizado en la Institución? 
SI  NO  
¿Porqué?  
¿Está el organigrama diseñado de acuerdo a la organización de la Institución 
y el personal del mismo? 
SI  NO  
¿Porqué?  
¿El organigrama de la Institución está ubicado en un lugar visible y de fácil 
acceso para el personal? 
SI NO 
¿Sabe usted qué es un manual de Funciones y Procedimientos? 
SI NO 
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¿Tiene usted conocimiento de la existencia de un Manual de Funciones de la 
Institución? 
SI 
 NO  
¿Porqué?  
¿Tiene usted conocimiento de la existencia de un Manual de Procedimientos 
de la Institución? 
SI NO 
¿Porqué?  
¿Cree usted que una Reorganización Administrativa ayudaría al desarrollo, 
mejor funcionamiento y servicio del Hospital Departamental san Rafael de 
Fundación? 
SI 
 NO 
 
¿Porqué? 
 
¿Conoce usted claramente las funciones que le competen en la ejecución de 
sus labores? 
SI NO 
¿Sabe usted con claridad los procedimientos a seguir para la buena 
realización de sus actividades? 
SI NO 
¿Qué grado de importancia se le da al Recurso Humano en la Institución? 
Mucha  
Poca  
Nada 
¿El Superior Inmediato controla el cumplimiento de las actividades 
realizadas por usted? 
SI NO 
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¿Cada cuánto tiempo es realizado dicha supervisifi? 
Diaria 
 
Semanal  
Quincenal  
Mensual 
¿Le dan a usted instrucciones sobre el trabajo y sobre la manera cómo debe 
hacerlo? 
SI NO 
¿Cómo le dan instrucciones sobre el trabajo y sobre la manera cómo debe 
hacerlo? 
Escrita Verbal 
¿Puede usted tomar decisiones dentro de su trabajo sin consultar a su jefe? 
SI NO 
¿Tiene usted contactos con personas de otros departamentos o secciones en 
el desempeño de sus funciones? 
Siempre  
Algunas veces 
 
Nunca 
¿Cuáles son las condiciones del sitio de trabajo? 
Lugar: Bajo techo 
 A la intemperie 
 
Iluminación: Buena 
 Regular 
 Deficiente 
Temperatura: Baja 
 Media 
 Deficiente 
Ruido: Intenso 
 Mediano 
 Normal  
Ventilación: Buena 
 Regular 
 Deficiente 
Limpieza: Buena 
 Regular 
 Deficiente 
¿Cómo son las relaciones del personal que labora en la Institución con los 
usuarios? 
Excelente 
Buena 
 
Regular  
Mala 
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¿Cómo son las relaciones entre los directivos de la Institución y los 
trabajadores? 
Excelentes 
Buenas  
Regulares 
 
Malas 
¿Cómo son las relaciones del personal que labora en la Institución 
con la Comunidad en General? 
Excelente 
Buena 
Regular 
Mala 
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Anexo B 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
REORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL 
DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE FUNDACIÓN 
Encuesta aplicada a las EPS e IPS usuarias del Hospital Departamental San Rafael 
de Fundación 
FECHA 
NOMBRE DE LA EPS 
NOMBRE DE LA IPS 
¿Conoce usted el nuevo Sistema de Seguridad Social en Salud? 
SI  NO 
 
Porqué? 
 
¿Cuánto tiempo lleva usted utilizando los servicios ofrecidos por el 
Hospital San Rafael? 
¿Cómo califica usted las relaciones entre el Área Administrativa 
del Hospital y la Institución Usuaria? 
Excelentes 
 
Buenas 
Regulares 
Malas 
¿Qué calificación le merece las relaciones entre el Área Científica 
del Hospital y la Institución Usuaria? 
Excelentes 
 
Buenas 
 
Regulares 
 
Malas 
La Institución ha recibido quejas de parte de sus afiliados por los servicios 
prestados por el Hospital? 
SI NO 
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¿A qué cree usted que se debe la crisis hospitalaria presentada en el país? 
¿Cómo califica usted la actual administración del Hospital 
Departamental San Rafael? 
Excelente 
Buena 
 
Regular 
 
Mala 
¿Cree usted que la corrupción es el virus que tiene en cuidados 
intensivos al Hospital Departamental San Rafael? 
SI NO 
¿Porqué?  
Cree usted que la crisis del Hospital Departamental San Rafael se 
debe a: 
A. Mala administración 
13. Falta de Recursos Económicos 
 
Falta de Equipos con alta tecnología 
Inadecuada Infraestructura 
No sabe 
1 0.¿Considera usted que el Hospital Departamental San Rafael cuenta 
con el personal calificado para la prestación de los servicios? 
SI NO 
¿Porqué? 
 
11.¿Cree usted que el Hospital Departamental San Rafael cuenta con una 
Organización acorde con las actixidades realizadas en dicha Institución 
SI NO 
¿Porqué? 
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¿Cree usted que los servicios prestados por el Hospital son de 
buena calidad y ofrecidos en forma oportuna? 
Si NO  
¿Porqué?  
¿Considera usted que el Hospital Departamental San Rafael se hace 
necesaria una Reorganización Administrativa para mejorar en la prestación de los 
servicios? 
Si NO  
¿Porqué?  
•••• 
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Anexo C. 
UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
REORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL 
DEPARTAMENTAL SAN RAFAEL DE FUNDACIÓN 
Encuesta aplicada a la comunidad del Municipio de 'fundación 
FECHA 
NOMBRES Y APELLIDOS 
EDAD  
SEXO F 
PROFESION U OFICIO 
1. ¿Conoce usted el Nuevo Sistema de Seguridad Social? 
SI NO 
¿Por qué? 
 
2. En caso de sufrir una enfermedad o accidente acudiría en primer lugar a: 
Puesto de Salud 
Clínica Privada 
Hospital Departamental San Rafael 
3. Se encuentra usted afiliado a una EPS? 
SI NO 
¿Porqué?  
4. ¿La EPS donde se encuentra afiliado utiliza los servicios del Hospital 
Departamental San Rafael?, 
Si NO 
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5. Se encuentra satisfecho con los servicios prestados por el Hospital 
Departamental San Rafael? 
SI NO  
¿Porqué? 
 
6. La calidad de los servicios prestados en el Hospital Departamental San Rafael 
son: 
Excelentes 
 
Buenas 
 
Regulares 
 
Malas 
7. ¿Considera usted que la prestación de los servicios en el Hospital se 
realizan en forma oportuna? 
SI NO  
¿Porqué? 
 
8. ¿Tiene usted conocimiento de que el Hospital cuenta con un sistema de 
información de sus servicios y atención a los usuarios? 
SI NO 
¿Porqué? 
9. ¿Qué calificación le merece las relaciones entre los directivos del 
Hospital Departamental San Rafael y la comunidad? 
Excelentes 
Buenas 
Regulares 
 
Malas 
10. ¿Qué calificación le merece las relaciones entre los trabajadores del 
Hospital Departamental San Rafael y la comunidad? 
Excelentes 
Buenas 
Regulares 
Malas 
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II. ¿Considera usted que el Hospital Departamental San Rafael cuenta con una 
buena infraestructura para la prestación de los servicios? 
SI NO 
¿Porqué? 
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